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GESTION SOSTENIBLE DE LOS CENTROS COMERCIALES. EL
EJEMPLO DE EL CORTE INGLES.

Taller de trabajo es una metodologia
de trabajo en la que se integran la
teoria y la practica.

Se caracteriza por la investigacion, el
aprendizaje por descubrimiento y el
trabajo en equipo que, en su aspecto
externo, se distingue por el acopio
(en forma sistematizada) de material
especializado acorde con el tema
tratado teniendo como fin la
elaboracion de un producto tangible.
Un taller es también una sesion de
entrenamiento. Se enfatiza en la
solucion de problemas, capacitacion,
y requiere la participacion de los
asistentes.

5 de junio de 2018

¢Como hacer posible que los centros comerciales cumplan
con el modelo sostenible de negocio?

Dimension Ambiental

El Corte Inglés mantiene una preocupacidon constante por el medio ambiente y un
esfuerzo continuo por mejorar aquellos impactos relacionados con su actividad
comercial. Prestan especial atencidn a aquellos aspectos relacionados con el
consumo de materiales, energia y agua, asi como los relativos al control de
emisiones de gases de efecto invernadero y a la gestion de residuos.

Certificacion FSC de bosque sostenible en todos los papeles
regalo.

Su politica medioambiental les impulsa a reducir, de forma continua, el impacto
de los materiales que consumen, prestando especial atencién a la reutilizacion de
los mismos. Ademas, han intensificado la utilizacion de materiales sostenibles y
respetuosos con el entorno. En este sentido, todos los papeles de regalo
utilizados en El Corte Inglés cuentan ya con la certificacion FSC lo que garantiza
su procedencia de bosques sostenibles. A ellos hay que afadir también todos los
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folletos, catdlogos, tiques, etc. que desde hace tiempo se realizan con papel
certificado.

Reduccion de plasticos

Contintian trabajando en el plan de minimizacion del consumo de bolsas de
plastico, para lo cual se reduciran los modelos y tamafios ofrecidos a nuestros
clientes.

Todo ello se enmarca dentro de un plan que incluird la utilizacion de la bolsa de
papel en determinados departamentos, la formacidon de nuestros empleados y el
cobro de las bolsas de plastico en entornos distintos al supermercado. También
se ha ampliado el abanico de bolsas reutilizables con la introduccién de nuevos
modelos fabricados en yute y rafia que se pueden adquirir en nuestras tiendas.

Emision de gases y consumo energético. Energias renovables.

El factor de mayor incidencia en el cdlculo de sus emisiones de gases efecto
invernadero lo constituyen las emisiones indirectas asociadas al consumo
energético.

Por ello las medidas de eficiencia energética inciden directamente en la reduccion
de nuestras emisiones. A pesar de las adversas condiciones meteoroldgicas y del
consiguiente incremento del consumo de combustible, han conseguido mantener
estables nuestras emisiones. Ello ha sido posible gracias a la reduccién
significativa del consumo energético, lo que ha supuesto evitar la emisidon de mas
de 7.500 Tm de CO2 eq.

También apuestan por las energias renovables, que representan el 27% del total
de la energia eléctrica utilizada.

Uno de los objetivos que forman parte de la estrategia Europa 2020 es el de
“garantizar un uso eficaz de los recursos”, promocionando una economia mas
verde y competitiva, desde una perspectiva sostenible y de integracion. El Corte
Inglés se ha sumado a esta estrategia liderando distintos proyectos de economia
circular, lo que supone un crecimiento sostenible, ya que se trata de dar valor a
los productos, materiales y recursos utilizados.

N
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La economia circular

La economia circular permite que los residuos de unos se conviertan en recursos
para otros. Para ello es fundamental la recogida del residuo, la separacion y el
correcto tratamiento del mismo, con el fin de valorizarlo de la forma mas
adecuada. Los principios sobre los que se asienta la economia circular:
reutilizacién, reparacion, reciclaje y valorizacién energética.

La economia circular imita el modelo de la naturaleza donde no existe basura ni
residuos, ya que todo lo que se genera es una fuente para un nuevo proceso.

Plan de Gestion Sostenible del Agua

Mantienen un avance continuo en nuestros objetivos del Plan de Gestidn
Sostenible del Agua con una perspectiva integral de todo su ciclo. Ademas de
fomentar el consumo responsable trabajamos en mejorar la calidad de nuestros
vertidos, mediante la implantacion de medidas de prevenciéon, minimizacién y
concienciacién. En este sentido, se sigue considerando prioritaria la formacién y
sensibilizacion de los empleados. De hecho, tienen una campafia de
concienciaciéon a través de carteles de ahorro colocados en zonas comunes, y
contamos con una politica de uso correcto del agua que estd disponible en la
intranet corporativa, donde ademads existe un capitulo especifico con
recomendaciones.

e Elaboracion del manual de buenas practicas de vertidos.

e Charlas de concienciacion medioambiental sobre vertidos.

e Instalacion de separadores de grasas, arquetas de desbaste, asi como
decantadores de solidos en aquellos puntos problematicos.

e Instalacion de equipos enzimaticos y utilizacion de productos que
adecuan la calidad del vertido.
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Reutilizacion de los materiales que se encuentran en los residuos
gue genera la propia empresa.

* Papel y carton

Utilizan cajas fabricadas a partir de los propios residuos de embalajes.
Recogemos el

* Plasticos

Facilita a los proveedores de bolsas de plastico los residuos procedentes de
nuestros embalajes para la fabricacion de nuevas unidades.

Aparatos eléctricos y electronicos recogidos a clientes.

Los aparatos recogidos a los clientes son entregados a plantas autorizadas para
su desmontaje, valorizacién y eliminacion controlada de componentes peligrosos.

El reciclaje de las piezas de los aparatos, permitira la fabricacién de otros
equipos nuevos.

Perchas

Las unidades que no pueden ser reutilizadas, se destinan a reciclaje para la
fabricacidon de otras perchas nuevas o de otro tipo de productos plasticos.

Neumaticos

Las unidades entregadas por nuestros clientes son recicladas ya que el caucho
que contienen los neumaticos puede ser utilizado para distintas aplicaciones:
suelos de seguridad en parques infantiles, relleno de césped artificial, pantallas
acusticas, aplicaciones ornamentales...

Aceites vegetales y grasas

A través de su reciclaje se posibilita la fabricacidon de biodiésel.

>Para aprender, practicar. 4
>Para ensefiar, dar soluciones.

>Para progresar, luchar.

Formacion inmobiliaria practica > Solo cuentan los resultados
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Responsabilidad

Social Empresarial

Nuestros principios T J
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ETICA GARANTIA
Y RESPONSABILIDAD Y SERVICIO
AL CLIENTE
Comportamiento éticoy
responsable en todos nuestros Calidad, servicio y garantia con
ambitos de actuacion,lo que una oferta comercial amplia,
genera confianza y consolida diferenciada e innovadora que
nuestra reputacion. nos permite mantener el
crecimiento empresarial de

nuestro modelo de negocio.

Nuestro modelo empresarial estd basado en una serie
de principios éticos y responsables hacia el cliente, los
empleados, los proveedores, la sociedad y el medio
ambiente. Sobre estos pilares, hemos desarrollado una
politica de Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
integrada en nuestra propia estrategia de gestiéon y que
forma parte de la actividad diaria del negocio.

Creemos que la RSE debe avanzar de forma continua
e implicar a toda la organizacién en su conjunto. Por
ello, en el ejercicio 2016 se ha constituido un grupo
de trabajo de Cumplimiento, Buen Gobierno y RSE,
integrado de forma transversal por todas las dreas
fundamentales de la empresa. El grupo de trabajo se
subdivide operativamente en dos unidades, la de RSE
y la de Cumplimiento y Buen Gobierno. Este cambio

organizativo tiene como objetivo dar un mayor impulso

anuestra estrategia de RSE y conseguir que nuestros
principios se cumplan en todos los niveles de la
empresa.

RELACION
Y VINCULACION
CON EL ENTORNO

Relacién constante y fluida
con todos nuestros grupos

de interés: clientes, empleados,
proveedores, accionistas,
competidores, organizaciones
sociales, instituciones publicas

y privadas, y sociedad en general.

€2Corlefngtars 2016

El Corte Inglés estd adherido al Pacto Mundial de
Naciones Unidas, lo que supone asumir como propios
todos los principios éticos y de respeto a los derechos
humanos, laborales, medioambientales y contra la
corrupcién que integran este c6digo internacional.

RESPETO
AL MEDIO
AMBIENTE

Compromiso de respeto al medio ambiente
en los diferentes ambitos enlos que impacta
nuestra actividad empresarial.

Responsabilidad Social Empresarial 5



Nuestro modelo
de negocio

Nuestros clientes

Dimension
Comercial

La innovacion, la adaptacién constante a las nuevas
tendencias de la sociedad, la amplitud de surtido, la
especializacion, la calidad, la atencién personalizada,
el servicio, la diferenciacion y la buena relacion
calidad-precio, constituyen la base de nuestro modelo
de negocio. Con mds de 75 afios de historia, hemos sido
y somos pioneros en numerosos dmbitos de actuacion,
impulsando cambios, creando conceptos novedosos y
situdndonos a la vanguardia del comercio de calidad.

El Corte Inglés es hoy un grupo empresarial que, ademads
de los grandes almacenes, incluye hipermercados,
supermercados, tiendas de bricolaje, 6pticas, agencias
de viaje, seguros, informética, etc. Todas nuestras

lineas de negocio tienen en comun la bisqueda de la
excelenciay de la satisfaccion del cliente, y la garantia
que ofrecemos en todas las compras y servicios.

Asimismo, hemos creado relaciones de colaboracién
y confianza con nuestros proveedores, y hemos
establecido una vinculacién permanente con la
sociedad que nos rodea.

Nuestros clientes son nuestra razén de ser, y la
confianza que depositan en nosotros nos reafirma en
nuestros compromisos de calidad, servicio, surtido,
especializacion y garantia, y nos afianza en nuestro
lema: Si no queda satisfecho, le devolvemos su dinero.
Toda nuestra estrategia comercial estd pensaday
disefiada para conseguir su maxima satisfaccion.

Esta relacién de confianza mutua con el cliente
queda reflejada en los més de 670 millones de
visitas que nuestros centros comerciales recibieron
en 2016. También hay que destacar los casi

11 millones de personas que poseen la tarjeta

de compra El Corte Inglés.

Nuestros compromisos

con el cliente

\/SURTIDO

Ofrecemos una propuesta comercial amplia, variada y novedosa en todo
tipo de productos. Facilitamos al cliente la oportunidad para elegir entre
un gran surtido de marcas, productos y modelos adecuados a todas las
necesidades, gustos y posibilidades econémicas.

\/ESPECIALIZACION
La adecuada formacion de nuestros profesionales y la amplia variedad
de productos que ofrecemos, nos convierten en especialistas de cada area
que trabajamos. Somos especialistas en moda, perfumeria, alimentaci6n,
decoracion, culturay ocio, viajes, seguros, informdtica...

v/ CALIDAD
La calidad es una de nuestras senas de identidad y esta presente en todos
nuestros &mbitos de actividad. Calidad en alimentacién, moda, hogar, ocio,
deporte, electrénica... En los servicios que ofrecemos, en nuestros edificios
e instalaciones, y en el ambiente que creamos para el cliente.

\/S ERVICIO
Nuestra vocacion de servicio y la atencién personalizada nos diferencian
como empresa. Atendemos las sugerencias de nuestros clientes para darles
la respuesta mas adecuada y ofrecerles una amplia gama de servicios en
todas nuestras tiendas.

v/ GARANTIA
Este compromiso recoge todos los anteriores porque con él garantizamos el
producto y el servicio que ofrecemos en nuestras tiendas. Es la clave de esa
relacion de confianza que mantenemos con nuestros clientes.

Bardmetro
de satisfaccion

Trabajamos para conseguir la maxima satisfaccion del cliente. Por ello,
elaboramos desde hace afnos un barémetro interno que nos permite
conocer su grado de conformidad con nuestros productos y servicios,
asi como sus preferencias e inquietudes. En 2016 se llevaron a cabo
cerca de 90.000 entrevistas obteniendo como resultado un alto grado
de satisfaccién en linea ascendente.

La empresa es también analizada por compaiiias y organismos ajenos
al Grupo que complementan nuestra propia evaluacién interna.

Sus conclusiones confirman el grado de satisfaccion de nuestros
clientes y la alta valoracion que la sociedad tiene de El Corte Inglés.

Responsabilidad Social Empresarial 7




ESCUCHAMOS Y RESPONDEMOS

Establecemos una comunicacién continua con
nuestros clientes a fin de cumplir sus expectativas

y ofrecerles aquello que necesitan. En este sentido,
elaboramos numerosos paneles de cata con
consumidores habituales de los articulos a testar

e identificamos las bondades o dreas de mejora en
nuestros productos de marca propia; ello nos permite
una mayor adaptacién al cliente final.

Asimismo, mantenemos una actitud de escucha
permanente a través de diferentes canales, desde

el teléfono o el correo, a las redes sociales o nuestra
propia pagina web, que se suman a la atencién
directa y personalizada que ofrecemos en nuestros
establecimientos. Para saber lo que piensan y lo que
opinan, también contamos con las redes sociales

y plataformas como Facebook, Twitter, Google+,
Instagram o YouTube, entre otras, que nos permiten

Comunicacién
bidireccional

afianzar esa relacién inmediata e interactiva con

el piblico. A través de estos canales recibinilos
sugerencias y comentarios que nos ayudan'a avanzar
en nuestros propositos. En paralelo, ngsetros les
informamos de acciones puntuales, tendencias

de moda, eventos en los centros, promociones,
lanzamiento de nuevos productos, concursos,
sorteos, etc.

Por otra parte, la comunicacion publicitaria
responde a las expectativas que genera una empresa
responsable. La Asociacion para la Autorregulacion

de la Comunicacién Comercial AUTOCONTROL), IE:

que vela por la ética y la lealtad publicitaria en
beneficio del consumidor, ha expedido un afio mas

a El Corte Inglés el correspondiente certificado de
responsabilidad social por sus buenas practicas en el
marco de la publicidad.

2,4 millones de llamadas telefénicas

realizadas a clientes

3,2 millones de llamadas atendidas

340.000

mensajes enviados
a moviles

240.000 consultas

atendidas por correo electrénico

8,5 millones de usuarios registrados
en la web www.elcorteingles.es

Nuestros productos

y servicios

Nuestro modelo de negocio estd basado en la amplia nacional, que supone un alto porcentaje sobre el
variedad de productos y servicios que ofrecemos tanto total, e impulsamos los productos con sellos de
reconocimiento como las DOP (Denominacion de
Origen Protegida) o las IGP (Indicacién Geografica

Protegida), lo que nos diferencia de la competencia.

en nuestros centros comerciales como a través de la
web, lo que nos permite dirigirnos a diferentes tipos
de clientes. En moda, belleza, tecnologia, decoracién,
hogar, deportes, ocio... contamos con el mayor
escaparate de firmas de reconocido prestigio tanto Para garantizar la idoneidad de todo ello, contamos con
diversos protocolos de andlisis, trazabilidad y seguridad

adecuados a cada categoria de productos.

nacionales como internacionales.

En alimentacién y gran consumo, somos un referente
para las marcas, a las que también afiadimos las
nuestras propias con cerca de 3.000 referencias.
Mantenemos un fuerte compromiso con la industria
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CALIDAD, TRAZABILIDAD Y SEGURIDAD

obal Food
ifety Initiativg

Y
i

Trabajamos cada dia para garantizar la calidad,
trazabilidad y seguridad de los productos y servicios
que ofrecemos, incorporando todos aquellos sistemas
y procedimientos que permiten una mejora continua.
Por ello, el Departamento de Calidad cuenta con un
equipo de profesionales que trabajan en todas las
dreasy, de forma especial, en alimentacién, drogueria-
perfumeria, textiles y productos industriales. La
especializacidn de estos equipos se materializa tanto en
el conocimiento que aportan al drea de Compras, como
en la definicién de los ensayos de control y seguimiento
de productos y servicios.

Ademds, la inversiéon en medios técnicos nos permite
realizar en nuestros propios laboratorios anélisis de
productos alimentarios, ensayos textiles y de articulos
del hogar. Todo ello se complementa mediante alianzas
con otras instituciones y empresas que nos aportan valor
y conocimiento. Estas colaboraciones aseguran una
actuacion diligente ante posibles incidencias.

Durante el ejercicio 2016 se han puesto en marcha
nuevos sistemas de controles de calidad con los
fabricantes de calzado en Espafia, consiguiendo un
mayor grado de colaboracién con los proveedores.
Asimismo, en el area de productos de consumo
duradero, se ha concluido la elaboracién de un amplio
compendio de especificaciones estructurado por
categorias de articulos, con el fin de proporcionar

a cada proveedor toda la informacién relativa a

la tipologia del producto, desde las legislaciones
aplicables en cada caso a las exigencias establecidas
por El Corte Inglés. Todo ello ayuda a clarificar y agilizar
las relaciones comerciales con los fabricantes.

En el area de alimentacién y gran consumo, propiciamos
que nuestros proveedores obtengan certificaciones de
seguridad alimentaria que avalen la idoneidad de sus
procesos. Mds del 80% de los suministradores ya estan
certificados por alguna de las acreditaciones avaladas
por Global Food Safety Initiative.

10

Ensayos y test en laboratorios

Durante el ejercicio 2016 se han acometido, entre
otras, las siguientes actuaciones:

\/ELABORACIC')N DE MAS DE 3.000 INFORMES
para garantizar la ausencia de sustancias no
permitidas en prendas y articulos textiles, segtin el
reglamento REACH y los estdndares establecidos
por El Corte Inglés.

\/MAS DE 20.500 ENSAYOS en prendas textiles
y modelos de zapateria para corroborar la calidad

acordada segtin las especificaciones definidas por
la compaifia y comprometidas con los fabricantes.

\/En el area de bienes de consumo, se han
TESTADO MAS DE 4.000 ARTICULOS
eléctricos, electrénicos, de decoracion, juguetes,
deportivos, etc.

\/La alimentacion es otra de las prioridades
en el area de calidad. Por ello, en 2016 se
han ANALIZADO ALREDEDOR DE 6.500
MUESTRAS, buscando los puntos criticos de
control en cada producto y comprobando su
adecuacion a nuestra oferta comercial.

\/En nuestros centros comerciales se han
realizado unas 1.200 auditorias de seguridad
alimentaria e higiénico-sanitaria, que nos ayudan
a garantizar la idoneidad de nuestra actividad,
asi como de los operadores externos establecidos
en nuestras tiendas.

UN UNIVERSO DE SERVICIOS

El servicio es uno de los compromisos que
mantenemos con nuestros clientes. No sélo ofrecemos
una atencién personalizada con profesionales
formados en cada una de las areas, también hemos
desarrollado otro tipo de servicios que mejoran la
experiencia de compra de nuestros clientes. La tarjeta
regalo, la lista de bodas, el Servicio de Busqueda de
Mercancias, el Personal Shopper que permite contar
con un asesor individual de moda, la carta de compra,
los Espacios de Salud y Belleza o las diferentes férmulas
personales de pago y financiacién, nos sitian como un
referente en servicio al cliente.

€2Corlefngtars 2016

Esta misma filosofia se ha extendido al entorno online
con servicios como el Click&Express, que esta presente
en més de medio centenar de ciudades espafiolas y
permite realizar la compra onliney recibir el pedido en
menos de dos horas o en la franja horaria que elija el
destinatario. Nuestro posicionamiento como empresa
omnicanal capaz de integrar la tienda fisica con el
mundo digital nos ha llevado también a contar con
servicios como Click&Collect (pedidos por internet con
recogida en el centro elegido) o Click&Car (compra en
el supermercado virtual y recogida en el aparcamiento
del establecimiento seleccionado).

Responsabilidad Social Empresarial 11




COMPROMETIDOS CON EL ENTORNO

PRODUCTOS SOSTENIBLES

Somos una empresa comprometida con el entorno,
que sigue los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
de Naciones Unidas para fijar nuestras metas de los
proximos afnos.

Para ello, participamos en foros e iniciativas
empresariales de RSE como el Pacto Mundial, BSCI
(Business Social Compliance Initiative), The Consumer
Goods Forum, Forética, Fundacién SERES, etc.
Adoptamos compromisos conjuntos con la industria

y aunamos esfuerzos; de hecho, todas las empresas

del Grupo estan alineadas en favor del desarrollo
sostenible.

Dentro de este compromiso, se enmarcan nuestras
politicas de compra responsable y sostenible en
productos de papel y madera, y de productos
pesqueros. También propiciamos la incorporacién

12

de proveedores que trabajan en la ecoinnovacién, asi
como la compra local y de kilémetro cero. Esto nos
permite ofrecer cada dia verduras y hortalizas cortadas
esa misma manana en las huertas del entorno, o contar
con pescados especificos de cada zona geogréfica,
gracias a los acuerdos con pequeiias lonjas locales que
proveen de pescado a nuestros supermercados del
entorno.

En el marco de la sostenibilidad, realizamos también
acciones de concienciacion y sensibilizacién hacia
clientes y empleados. Una de las principales acciones
es el Mes de la Sostenibilidad, que se celebra en mayo
y junio, con el fin de concienciar sobre el cambio
climadtico, el desperdicio alimentario y el apoyo al
comercio justo. Todo ello se enmarca dentro de los
principios ético, ecolégico y de proximidad que
engloban la estrategia de sostenibilidad.

Bienestar animal

e El Corte Inglés incluye desde 2015 criterios
de bienestar animal para la seleccién de
proveedores en las dreas de gran consumo,
hogar y moda.

* Nuestro departamento de compras tiene
prohibida la adquisicion de productos
elaborados con angora.

¢ En 2016 se ha continuado con las campaias
de sensibilizacion para adoptar animales
domésticos en colaboracidon con la Asociacién
Protectora de Animales ANAA, asi como
con varias operaciones kilo de productos de
mascotas a beneficio de ANDA (Asociacion
Nacional para la Defensa de los Animales).

Contamos con una amplia presencia de productos
sostenibles en todas nuestras dreas de negocio, desde
alimentacién y articulos de gran consumo a cosmética,
moda, textil-hogar, etc. En conjunto, mds de 6.500
referencias a disposicién del cliente.

Sélo en el supermercado ofrecemos més de 2.500
referencias de productos sostenibles, una cifra que va
en aumento especialmente en ecolégicos, produccion
local, pesca con sello de certificacion MSC (Marine
Stewardship Council) que garantiza su procedencia
sostenible, comercio justo, etc. En el ejercicio 2016

se ha inaugurado un nuevo concepto denominado
La Biosfera que retine en un mismo espacio del
supermercado toda la propuesta comercial de
productos ecolégicos, como frescos, zumos, lacteos,
huevos, envasados, alimentacién infantil... También
hemos lanzado nuestra marca propia Bio El Corte
Inglés como prueba de nuestro interés por este tipo
de productos.

Por otra parte, nuestro compromiso con los bosques
se pone de manifiesto en la amplia oferta comercial
disefiada bajo criterios de sostenibilidad. En este
sentido, cabe destacar las colecciones de nuestra
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marca propia de hogar en algodén orgédnico para los
articulos textiles, o el mobiliario fabricado con madera
FSC (Forest Stewardship Council), certificacién que
garantiza su procedencia de bosques sostenibles. A ello
hay que afiadir nuestra marca Frost de papeleria, que
cuenta con toda una gama de cuadernos y recambios
con certificaciéon FSC. Este mismo sello se encuentra
en material auxiliar como el etiquetado y empaquetado
de producto, folletos, catdlogos, carteleria, tiques de
compray entradas para espectdculos, entre otros.

Asimismo, promovemos el consumo responsable y
sostenible, dando respuesta al interés de la sociedad
por un consumo de calidad que minimice el impacto
ambiental. En este mismo contexto de sensibilizacién
social, estamos comprometidos con la difusién de
buenas précticas para reducir el desperdicio de los
alimentos en los hogares.

Este compromiso con la sostenibilidad se extiende
también a otras dreas como, por ejemplo, Viajes

El Corte Inglés que ha difundido un decdlogo del
viajero responsable para sensibilizar y minimizar el
impacto que se genera en el medio ambiente y en las
comunidades de los paises que se visitan.

/
4
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Opciones esBec es y diferentes

Atendemos todo tip s y necesidades de los
clientes. Por ello, presta especial atencion a todos
aquellos colectivos minoritarios que requieren algin
tipo de producto o servicio especifico.

En moda, ofrecemos una gran amplitud de tallajes

y marcas con disefios muy actuales adaptados a todo
tipo de hombres y mujeres; y en cosmética, contamos
con una extensa variedad de productos adecuados a
las personas con pieles mas exigentes y sensibles.

En alimentaci6n, poseemos un amplio catdlogo con
un millar de productos especificos para celiacos;
también disponemos de uno de los mayores surtidos
de dietéticos del mercado, incluida la marca propia
Special Line con 220 referencias. Las personas que
padecen algtn tipo de intolerancia, pueden elegir
entre una gama extensa y bien identificada de
productos, desde un gran niimero de referencias
especificas para diabéticos, a alimentos bajos en
grasas y/o sal, productos sin lactosa, y free from

(dietéticos o contienen gluten, lactosa, huevos
ni trazas d os secos). Ademads, en el etiquetado de
nuestras marcas propias incluimos informacién sobre

los alérgenos que sea facilmente visible para el cliente.

Por otra parte, nuestra atencion hacia otras culturas
o gastronomias nos lleva a incluir en nuestros
supermercados numerosos productos kosher, halal,
orientales, etc.

También tenemos productos con certificacion de
comercio justo, como café, cacao, infusiones, frutas
exoticas, etc.

=

W
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Nuestros proveedores

Uno de los ejes prioritarios de nuestro modelo de
negocio es la buena eleccién de los proveedores con
quienes mantenemos una relaciéon de colaboracién

y confianza mutua, ya que ellos nos acompafian

en nuestro propoésito de satisfacer las exigencias

de calidad de nuestros clientes. Esto nos permite
desarrollar proyectos de forma conjunta, especialmente
con aquellos que aportan innovacién o diferenciaciéon
respecto a nuestros competidores.

Todos nuestros proveedores deben aceptar y asumir
los principios de compromiso ético del Codigo de
Conducta de BSCI (Business Social Compliance
Initiative), organizacién sin 4nimo de lucro con sede
en Bruselas a la que pertenece el Grupo El Corte Inglés
desde marzo de 2008. Ademds, realizamos procesos de
verificacién del cumplimiento de esos principios.

€2Corlefngtars 2016

ORIGEN Y PROCEDENCIA

Nuestros equipos de compra estdn buscando de forma
permanente productos de la mayor calidad al mejor
precio tanto dentro como fuera de nuestras fronteras.
Propiciamos la adquisicién de productos locales y

de proximidad y el 87% de las compras que realiza El
Corte Inglés son a proveedores nacionales, mientras un
7% son a suministradores de otros paises de la Unién
Europea (UE). No obstante, la realidad globalizada del
mercado nos obliga a estar atentos a las oportunidades
de compra en terceros paises, aunque actualmente sélo
el 6% de las compras se realizan en paises fuera de la UE.

También propiciamos la promocioén, el crecimiento
y desarrollo de empresas de todo tipo, especialmente
pymes, a quienes prestamos especial apoyo y atencion.
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Distribucion de la
compra del Grupo
El Corte Inglés.
Ejercicio 2016

Paises
no UE

6%

Resto UE
7%

Distribucion de la
compra en paises
distintos de Espana

3,16%

Otros 1,18%
INCIERIE] 0,28%
Turquia 4H 0,30%
Paises Bajos 0,34%
Reino Unido 0,34%
Pakistan 0,37%
Corea del Sur 0,40%
Bélgica 0,41%
Francia 0,42%
India 0,60%
Bangladesh 1,07%
Italia 1,98%
China
Portugal 2,41%
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Numero de proveedores
por formatos de actividad
en los negocios de retail

FORMATO Total
general
Grandes almacenes:

El Corte Inglés e] 25182

Hipermercados:
Hipercor

Sfera 1.052 1.438
Bricolaje: BriCor 1.070 1138

2130 2.663

Tiendas de proximidad: } 842 842
Supercor

Optica 2000 187 188
TOTAL GRUPO 28.457 31.451

El 87% de las compras que realizamos a proveedores
nacionales, convierten al Grupo El Corte Inglés en un
potente tractor de la economia espafiola. No obstante,
también contamos con oficinas internacionales
donde un equipo de profesionales especializados en
RSE trabajan para garantizar el cumplimiento de los
compromisos de responsabilidad social que hemos
asumido como Grupo y que les exigimos a nuestros
proveedores. Este equipo internacional se encuentra en
las areas de Extremo Oriente, Sudeste Asidtico, Oriente
Medio, Oriente Préximo, Turquia y Magreb. Ademés
del personal espafiol que trabaja en nuestras oficinas
de compra, hay un elevado nimero de profesionales
nativos del entorno, lo que nos permite adaptarnos y
comprender mejor la cultura de cada regién, al mismo
tiempo que nos implicamos en la realidad econémica
y social del pais.

Nuestra politica de adquisicién de materiales auxiliares

prima asimismo la compra local, para de este modo
impactar positivamente en la economia de cada pais.

€2Corlefngtars 2016

AUDITORIAS SOCIALES

Como empresa responsable, mantenemos un avance
constante en la verificacion de las condiciones sociales
y laborales de proveedores. En este sentido, realizamos
auditorias sociales en el marco del sistema BSCI, que
toma como referencia los convenios fundamentales
de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT).
Nuestro protocolo de homologacién esta articulado
como un proceso de mejora continua que permite a
los proveedores cumplir a corto plazo con todos los
requisitos del Cédigo de Conducta. Si un suministrador
no es capaz de adaptarse a estos procesos e incumple
las exigencias éticas, laborales, de derechos humanos
o medioambientales de El Corte Inglés, se le descarta
como proveedor.

El Grupo El Corte Inglés aplica una politica de tolerancia
cero si se da alguna situacién de trabajo infantil, trabajo
forzoso, riesgo grave para la salud de los trabajadores,

o comportamiento poco ético. En caso de sospecha

de alguna de estas situaciones, se aplica un bloqueo
preventivo, que se convierte en permanente si se
confirmarse dicha situacién tras un anélisis exhaustivo.
Tampoco aceptamos que nuestros proveedores
fabriquen productos para alguna de las marcas del
Grupo en una fébrica no autorizada, asi como la
subcontratacién no declarada.

Desde que se puso en marcha el sistema de auditorias
en 2009, el Grupo El Corte Inglés ha realizado mas de
5.000 auditorias a proveedores de 19 paises. Durante
el ejercicio 2016, se han realizado un total de 1.743
auditorias en terceros paises y 196 en paises de la UE.

Para focalizar mejor nuestros esfuerzos de monitorizaciéon
de marcas propias, identificamos a los proveedores
que acumulan un mayor porcentaje de la compray
priorizamos en ellos nuestros procesos de auditoria.

En el caso concreto de Bangladesh, no sélo se realizan
auditorias sociales y medioambientales, también
participamos en un programa internacional para la
supervision técnica de los edificios donde se ubican las
fabricas.
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Distribucion de auditorias
por paises
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Resultado de Auditorias 2016
en paises fuera de la UE

Total: 1.743

Autorizadas Rechazadas

1.539 204

Resultado de Auditorias 2016
en paises de la UE

Total: 196

Autorizadas Rechazadas

172 24

Formacién en RSE

Nuestra conviccién de que la RSE debe ser tarea de
todos, nos ha llevado a impartir un curso especifico

en la materia a todos los equipos comerciales. A cierre
del ejercicio 2016, el 70% de los 2.358 empleados
convocados (compradores, disefiadores y jefes de
equipo) han realizado con éxito este médulo de
formacion; el restante 30%, lo ha cumplimentado en los
meses siguientes.

Ya en el ejercicio 2017, se ha iniciado otra experiencia
formativa dirigida al personal de venta, administrativo
y auxiliar tanto de los centros como de las oficinas
centrales. Por este curso de Introduccién a la RSE se
prevé que pasen mas de 84.000 personas.

COLABORACION CON '
NUESTROS GRUPOS DE INTERES

Mantenemos una relacion de didlogo y colaboracion con nuestros grupos de interés

y contamos con un Grupo de Trabajo en el que participan sindicatos nacionales e

internacionales, asociaciones de consumidores, organizaciones de defensa de los derechos
humanos, de conservacion de la naturaleza, de bienestar animal, asi como expertos del
ambito académico. En este grupo de trabajo informamos de los proyectos que llevamos a
cabo en la cadena de suministro y buscamos soluciones conjuntas para aquellos casos que
lo requieren. Sus aportaciones y sugerencias nos permiten avanzar en linea con nuestras

mutuas expectativas.

Proyectos de
colaboracion

La colaboraciéon que mantenemos con nuestros
grupos de interés nos lleva a desarrollar
proyectos conjuntos tanto de caracter nacional
como internacional. Entre aquellos vinculados
a la cadena de suministro, caben destacar los
siguientes:

* PROYECTO EN TAMIL NADU (INDIA).
Formamos parte de una iniciativa internacional
pilotada por ETI (Ethical Trading Initiative)
con el respaldo de BSCI, en la que participan
empresas, sindicatos, ONG e instituciones. El
objetivo es poner fin a una practica conocida
como sumangali enraizada en la cultura de esta
regidn y que afecta a los derechos laborales de
jovenes trabajadoras en fabricas de hilatura.

PROYECTO EN TURQUIA para mejorar las
condiciones laborales de los refugiados.
Participamos en una iniciativa internacional
junto a otras marcas multinacionales,
asociaciones de empresarios, sindicatos,
agencias de Naciones Unidas y ONG locales

e internacionales. Se trata de definir una

linea de actuacién comun que anime a los
empresarios locales a la contratacion de mano
de obra migrante en el marco de la legalidad.

La logistica

La logistica es una parte esencial de nuestro
modelo de negocio; por ello incorporamos de
forma permanente las Ultimas tecnologias y
sistemas que van apareciendo en el mercado
con el fin de ganar agilidad y eficiencia. Ademas,
estas mejoras influyen positivamente en el medio
ambiente.

En el ejercicio 2016 hemos seguido trabajando
en la reduccién de volimenes transportados
por avién y por carretera, lo que ha supuesto
una disminucién de costes y un menor impacto
medioambiental.

En los flujos de transporte internacional hay que
destacar los siguientes aspectos:

Paises de origen de compra 29

Puertos de embarque 84

Contenedores 18-728

573.000

m?3 transportados

Del total de metros cuibicos transportados en
el dmbito internacional, un 96% se realizan por
barco, el 3% por aire y el 1% por carretera.




Materiales
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Reduccion de plasticos

Hemos reducido el consumo global de plasticos
un 30% desde 2008. Una gran parte de esa

disminucion se debe al menor uso de bolsas
de plastico.

Dimension
Ambiental

Mantenemos una preocupacién constante por el medio
ambiente y un esfuerzo continuo por mejorar aquellos
impactos relacionados con nuestra actividad comercial.
En este contexto, prestamos especial atencién a
aquellos aspectos relacionados con el consumo de
materiales, energia y agua, asi como los relativos al
control de emisiones de gases de efecto invernadero y
ala gestion de residuos.

Nuestra politica medioambiental nos impulsa a reducir,
de forma continua, el impacto de los materiales

que consumimos, prestando especial atenciéon

ala reutilizacion de los mismos. Ademas, hemos
intensificado la utilizacién de materiales sostenibles

y respetuosos con el entorno. En este sentido, todos

los papeles de regalo utilizados en El Corte Inglés
cuentan ya con la certificacién FSC lo que garantiza su
procedencia de bosques sostenibles. A ellos hay que
afiadir también todos los folletos, catdlogos, tiques, etc.
que desde hace tiempo se realizan con papel certificado.

Continuamos trabajando en el plan de minimizacién del
consumo de bolsas de pldastico, para lo cual se reduciran
los modelos y tamafios ofrecidos a nuestros clientes.
Todo ello se enmarca dentro de un plan que incluira

la utilizacién de la bolsa de papel en determinados
departamentos, la formacién de nuestros empleados y
el cobro de las bolsas de pléstico en entornos distintos
al supermercado. También se ha ampliado el abanico

de bolsas reutilizables con la introduccién de nuevos
modelos fabricados en yute y rafia que se pueden
adquirir en nuestras tiendas.

Energia

La eficacia en la gestion d
de nuestras principales est
Durante el ejercicio 2016 he
a cabo iniciativas en este sen
para optimizar nuestros consu
prioridad a aspectos como la il
comercial, la climatizacién y los s

En este contexto, se ha dado un imp
al plan de renovacién de la iluminacic
tiendas con la implantacién de tecnolo
sustituido casi 160.000 luminarias, princ
los departamentos de moda, compleme
y zapateria. Para ello se ha tenido en cuent
la eficiencia energética sino también la calid
laluz, de modo que permita el méximo confo
nuestros clientes. Los ahorros derivados de las
implantaciones se estiman en mds de 12.000k

Menor consumo energético

otra parte y en relacion a las instalaciones de
cial, continuamos dotando de puertas a los
de productos refrigerados o congelados, con
e hacerlos mis eficientes desde el punto
ético. De hecho, el 100% de muebles de
5% aproximadamente de muebles de
ya dotados de puertas. El proyecto
iendo alcanzado el 100% de

Durante el ejercicio 2016 hemos conseguido
reducir el consumo eléctrico en algo mas

de un 4% kWh/m?2 con respecto al aflo anterior,
y el acumulado supone casi un 25% tomando
como base el aiho 2008.

acion, murales o semimurales
icas lo permitan.



Mantenemos un avance continuo en nuestros
objetivos del Plan de Gestién Sostenible del Agua con
una perspectiva integral de todo su ciclo. Ademaés

de fomentar el consumo responsable trabajamos en
mejorar la calidad de nuestros vertidos, mediante la
implantacién de medidas de prevencién, minimizacién
y concienciacion. En este sentido, se sigue
considerando prioritaria la formacién y sensibilizacién
de los empleados. De hecho, mantenemos desde 2009
una campana de concienciacion a través de carteles

de ahorro colocados en zonas comunes, y contamos
con una politica de uso correcto del agua que esta
disponible en la intranet corporativa, donde ademads
existe un capitulo especifico con recomendaciones.

Gracias a todas estas acciones, en 2016 hemos
conseguido una reduccién de aproximadamente un
3,25% medido en m*/m?y de casi un 30% acumulado
en el periodo 2008-2016.

Por otra parte, trabajamos para mejorar la calidad del
vertido, con diversas iniciativas:

¢ Elaboracién del manual de buenas practicas
de vertidos.

¢ Charlas de concienciacién medioambiental sobre
vertidos.

¢ Instalacién de separadores de grasas, arquetas de
desbaste, asi como decantadores de sélidos en
aquellos puntos problemaéticos.

¢ Instalacion de equipos enzimadticos y utilizacién
de productos que adectan la calidad del vertido.
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El factor de mayor incidencia en el cdlculo de nuestras
emisiones de gases efecto invernadero lo constituyen las
emisiones indirectas asociadas al consumo energético.
Por ello las medidas de eficiencia energética inciden
directamente en la reduccion de nuestras emisiones. A
pesar de las adversas condiciones meteorolégicas y del
consiguiente incremento del consumo de combustible,
hemos conseguido mantener estables nuestras
emisiones. Ello ha sido posible gracias a la reduccién
significativa del consumo energético, lo que ha supuesto
evitar la emision de més de 7.500 Tm de CO, eq.

Residuos

Uno de los objetivos que forman parte de la estrategia
Europa 2020 es el de “garantizar un uso eficaz de los
recursos”, promocionando una economia mas verde
y competitiva, desde una perspectiva sostenible y

de integracion. El Corte Inglés se ha sumado a esta
estrategia liderando distintos proyectos de economia
circular, lo que supone un crecimiento sostenible, ya
que se trata de dar valor a los productos, materiales y
recursos utilizados.

La economia circular permite que los residuos de

unos se conviertan en recursos para otros. Para ello es
fundamental la recogida del residuo, la separacién y el
correcto tratamiento del mismo, con el fin de valorizarlo
de la forma mas adecuada. Los principios sobre los que
se asienta la economia circular y que nosotros como
empresa hemos adoptado son: reutilizacién, reparacion,
reciclaje y valorizacién energética.

€2Corlefngtars 2016

También apostamos por las energias renovables, que
representan el 27% del total de la energia eléctrica
utilizada.

La economia circular imita el modelo de la
naturaleza donde no existe basura ni residuos,
ya que todo lo que se genera es una fuente para
un huevo proceso.
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Proyectos de economia circular a traves
de la utilizacion de los materiales que se
encuentran en los residuos

Embalajes
cartén
y plastico

58,2%

RAEE ()
36,6%

(*) RAEE: Residuos
de aparatos eléctrices
y electrénicos
Residuos

peligrosos

Neumaticos
0,5% -
2,0%
Aceites, grasas

y proteinas Perchas

2,1% | 10,6%

Nuestro equipo

Personas promocionadas
en 2016

Empresa

El Corte Inglés

Hipercor

Informatica El Corte Inglés y Telecor

Viajes El Corte Inglés

Otras empresas del Grupo

Total

€2Corlefngtars 2016

Personas

822
121
27
36
67

Dimension
Social

PRINCIPALES CIFRAS

\/Empleo directo total al cierre del ejercicio:
91.690 personas, el 94% en Espana

\/64% son mujeres y el 36% hombres

\/88% tienen contrato fijo

\/Plantilla media a jornada completa:
80.640 personas

\/Més de 133.000 horas de formacion
presencial y mas de 436.000 horas
de formacion online

\/1.073 personas (un 1,2% del total)

fueron promocionadas a puestos de mayor

responsabilidad

Nuestro Grupo estd formado por un gran equipo de
compradores, vendedores, expertos en logistica, en
sistemas de informacién, administracién, marketing,
mantenimiento... lo que supone una gran variedad

de perfiles profesionales que reflejan la diversidad de
nuestra propia actividad. La necesidad de adaptacién a
un mercado cada vez mds complejo y exigente, nos obliga
amantener un alto grado de flexibilidad y polivalencia
de funciones. Impulsamos el trabajo en equipo e
incorporamos nuevos perfiles profesionales para
garantizar el mejor nivel de servicio a nuestros clientes.

También estimulamos el talento y recompensamos el
esfuerzo personal, como prueban las 1.073 personas
que en 2016 han sido promocionadas a puestos de
mayor responsabilidad, lo que representa el 1,2% del
total de la plantilla, con el desglose que muestra la tabla
adjunta.
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Asimismo, reconocemos la fidelidad y la constancia
mediante la entrega anual de emblemas a los
empleados que cumplen 25y 15 afios de servicio.
En 2016, un total de 5.169 personas tuvieron este
reconocimiento, con el siguiente desglose:

Empresa ORO (25 afios) PLATA (15 anos) Total
El Corte Ingles 1180 2.662 3.842
Hipercor 110 545 655
IECISA-Telecor 34 94 128
Viajes 74 220 294
Resto 49 201 250
Total 1.447 3.722 5.169

DISTRIBUCION DE EMPLEADOS
POR EMPRESAS

Al cierre del ejercicio 2016 nuestro equipo estd formado
por un total de 91.690 personas, distribuidas entre
todas las empresas del Grupo. El niimero medio de
empleados, calculados a jornada completa, se ha
situado en 80.640 personas.

El 88% de los empleados tienen contrato fijo.

La distribucién de nuestro personal se muestra en los
siguientes graficos:

Personal por Lineas
de Negocio

Grandes
Almacenes

71%

_T11c 3%

Personal por Grupos
de Actividad

__ Hipermercado 8%

'l ____ Viajes 6%

__ Supermercado 5%

_ sfera 4%

_ Bricor1%

\ ~— Seguros 1%
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\ Optica 1%

Personal por Tramos de Edad

Convenio colectivo del sector

En abril de 2017 y de conformidad con los
sindicatos mayoritarios en el sector de la
Distribucidn, se firmé el Convenio Colectivo de
ANGED (Asociacion Nacional de Grandes
Empresas de Distribucidon) al que esta acogido
El Corte Inglés. Dicho convenio, que afecta a mas
de 230.000 trabajadores en Espaia, tiene efecto
retroactivo desde el mes de enero de 2017.
46-55 anhos
23,3%

>55 afnos

8,3%
<25 afnos

6,9%

Personal por Tramos
de Antigiliedad

>20 anos

13-20 anos
23,3%

Servicios
y Administracion
12%

Resto

(Logistica-

compras)

8%

€2Corlefngtars 2016

Responsabilidad Social Empresarial 29



SALUD Y SEGURIDAD LABORAL

Cuidamos de forma permanente la salud y
seguridad laboral, ya que ademds de formar parte
de los compromisos que mantenemos con nuestros
empleados, también creemos que constituye una
ventaja competitiva. Ademads de la atencion que

se presta en los centros de trabajo, los servicios
sanitarios de El Corte Inglés realizan numerosas
acciones dirigidas al cuidado y salud de las personas
que integran el Grupo, algunas en colaboracién con
instituciones sanitarias publicas y privadas.

Entre las campafias e iniciativas realizadas en el
ejercicio 2016, destacan las relacionadas con la
sensibilizacién y deteccién del cdncer de mama,

de préstata y de colon; la prevencién de factores de
riesgo cardiovascular; la promocién del ejercicio fisico,
antitabaquismo y hébitos de vida saludables, asi como
diversas acciones de donacién de sangre y vacunaciéon
antigripal.

En el &mbito psicosocial, se han acometido procesos de
evaluacion de los factores de organizacion del trabajo
en 13 centros, con la participaciéon de 3.800 empleados,
alos que se les ha preguntado mediante cuestionarios
y entrevistas. El objetivo de esta accion es conocer la
repercusion que las condiciones de trabajo tienen en
su salud y bienestar en relacién a la organizacion y
contenido de su actividad diaria.

Por otro lado, un nuevo andlisis sobre la descripcién
de los puestos de trabajo de las empresas del Grupo,
delimitando por funcién y por actividad las tareas
que realiza cada persona, ha permitido evaluar con
precision los riesgos para la seguridad y salud de
cada empleado e integrar todo ello en herramientas
informéticas que propician una gestién mds eficiente.
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FORMACION

Concedemos una gran importancia a la formacién
pues, ademads del enriquecimiento personal que
conlleva, aporta un valor diferencial a la actuacién
diaria de nuestros profesionales y nos distingue

como empresa. Por ello, en el Instituto de Formacién
Profesional de El Corte Inglés, desarrollamos acciones
y programas adaptados a cada puesto de trabajo, a

los que se suman acciones formativas mds breves y
flexibles orientadas a informar sobre las novedades que
se producen en cada area.

La mayoria de los cursos impartidos durante el
ejercicio 2016 se ha dirigido al personal de centros
comerciales. En este sentido, hay establecida formacién
especifica para los profesionales recién incorporados,
que incluye tanto atencién comercial como procesos
administrativos y conocimiento del producto. No
obstante, la mayor parte de los programas se enmarcan
dentro de la formacién continua dirigida a toda la
plantilla y cuyo principal objetivo es dar a conocer

las tiltimas novedades comerciales en cada una de

las areas, asi como ensefiar nuevos conocimientos
relativos a procedimientos y herramientas de anélisis

y gestion. También se imparten de forma permanente
cursos de idiomas en toda la organizacion.

A todo ello hay que afiadir la formacién que se realiza a
través de la plataforma online, lo que permite impartir
de manera simultdnea programas de diversa indole en
diferentes centros de trabajo. Ademas de los contenidos
de naturaleza mds comercial o relacionados con el
servicio al cliente, durante el ejercicio 2016 también

se han llevado a cabo acciones formativas sobre
diversidad e igualdad de oportunidades, asi como sobre
seguridad informatica. La plataforma online se emplea,
asimismo, para informar sobre campanas y estrategias
comerciales.

Otro de los canales que se estan potenciando es la
videoconferencia que permite impartir formacion
a personas ubicadas tanto dentro como fuera del
territorio nacional.

Por 1ltimo, hay que destacar la colaboracién que
mantenemos tanto con universidades publicas

como privadas e institutos de formacion profesional
para incorporar grupos de alumnos a los programas
de practicas curriculares, de manera que puedan
completar su preparaciéon académica con el
conocimiento del mundo profesional y de la empresa.

Acciones

Area . Horas Alumnos
formativas

Comercial 1.805 23.822 17.259
Producto y oficios 5.389 28.723 48.002
Alimentacion y Hosteleria 892 9.967 8.500
AR L i E IS 1630 15.782 19.406
de venta e informatica
Habilidades directivas y de gestion 590 10.359 6.389
Prevencion de riesgos laborales 971 2.445 7.774
Idiomas 998 34.253 4,987
Otros 123 8.588 803
TOTAL FORMACION PRESENCIAL 12.398 133.938 113.120
FORMACION ONLINE 436.338 299.865
TOTAL 12.398 570.276 412.985
Ratios
Duracion media en horas de los cursos 1
(formacion presencial)
N¢ medio de alumnos por curso 9
(formacioén presencial)
indice de rotacién presencial

. . . . 1,2
(alumnos presenciales / plantilla fisica)
Indice de rotacion total 4,5

(alumnos totales / plantilla fisica)
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Impulsamos la formacién superior de nuestros
empleados a través de nuestra universidad corporativa
Centro de Estudios Universitarios Ramén Areces
(CEURA). Los acuerdos suscritos por el CEURA con
universidades tanto ptblicas como privadas permiten
a muchos empleados del Grupo El Corte Inglés iniciar o
continuar sus estudios universitarios. La aplicacién de
nuevas metodologias docentes y el uso de plataformas
digitales hacen posible el desarrollo académico

de nuestros profesionales. Este modelo formativo
tiene como eje central al empleado/estudiante; y la
utilizacién del Campus Virtual favorece una eficiente
conectividad entre estudiantes y docentes.

Durante el ejercicio 2016, un total de 618 empleados
de toda Espafia se han matriculado en distintos
programas, segin se recoge en el siguiente cuadro:

UNED Alumnos
Acceso a la universidad para mayores

~ 91
de 25 anos
Grado Derecho 160
Grado Administracién y Direccidon

217

de Empresas
Grado en Ingenieria Informatica 27
Total 495
CEURA / VIAJES EL CORTE INGLES, S.A. Alumnos

Master presencial en nuevas
tecnologias aplicadas a la gestion 25
de Agencias de Viaje

Master online en nuevas tecnologias
aplicadas a la gestion de Agencias de 34
Viaje (México D.F.)

Curso de Adaptacion

a Grado en Turismo 20

Total 89

U. Politécnica de Cataluia -

Master en Distribucién y Ventas =

TOTAL ALUMNOS CEURA 618
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INTEGRACION, DIVERSIDAD
E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

Apoyamos la integracion laboral y promovemos
numerosas acciones orientadas a conseguir la
incorporacion de las personas con discapacidad al
ambito del trabajo. Ademds de nuestra plantilla directa,
colaboramos con cerca de 60 Centros Especiales de
Empleo para la subcontratacién y compra de productos
fabricados en dichos centros.

Creemos también que la diversidad cultural nos
enriquece como empresa y por ello contamos con més
de 4.100 personas de nacionalidad no espafiola que

trabajan en nuestros centros en Espaiia, lo que supone
un 4,8% sobre el total de la plantilla. La mayor parte

de este colectivo procede de América Latina, un 60%
aproximadamente.

Planes de igualdad

Durante el ejercicio 2016 se ha puesto en marcha un
proyecto para formar a todo el personal en igualdad
de oportunidades y diversidad, dando cumplimiento
a los compromisos adquiridos en el Plan de Igualdad
de El Corte Inglés. En este sentido, 45.700 personas
han recibido formacion online en esta materia y
5.500 lo han hecho de modo presencial.

Ademas, en enero de 2017 se actualizé el Protocolo
de Situaciones de Acoso aplicable en El Corte Inglés,
con el apoyo unanime de todas las representaciones
sindicales. Las principales novedades de este
protocolo de actuacion, que entré en vigor el 1 de
marzo, son las siguientes:

BENEFICIOS SOCIALES

Facilitamos a nuestro personal una serie de
beneficios sociales entre los que destacan aquellos
relacionados con el estudio, como los destinados a
hijos de empleados que realizan cursos de formacion
profesional, bachillerato o universitarios. En este
sentido, la Comisién Mixta de las Fundaciones César
Rodriguez y Ramoén Areces ha concedido durante

el ejercicio 3.387 ayudas por valor de 3,33 millones
de euros, con un incremento del 7% respecto al afio
anterior.
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\/Facilitar el inicio del procedimiento, facultando
a cualquier persona que haya presenciado una
situacion de acoso a solicitar la intervencion de
la Comisién Instructora para el Tratamiento de'las
Situaciones de Acoso (CITSA).

\/Mayor participacion de la Comision de
Seguimiento del Plan de Igualdad en la
instruccion de los expedientes.

\/Establecimiento de medidas especificas de
proteccidn para las victimas de acoso.

Actualmente se esta trabajando en el desarrollo dé
un curso de formacion en prevencion y tratamiento
del acoso.

Por otra parte, a lo largo del ejercicio 2016 se ha
firmado la renovacidén de los Planes de Igualdad
de las empresas del Grupo que operan en el sector
asegurador.

Asimismo, hay que sefnalar el seguro de vida colectivo
que atiende indemnizaciones por fallecimiento e
invalidez permanente absoluta.

Responsabilidad Social Empresarial
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La comunidad y el entorno

Somos una empresa comprometida con la sociedad

y por ello mantenemos una relaciéon de cercania con

las personas y con el entorno en el que se instalan
nuestros centros comerciales. Nos sentimos plenamente
integrados y vinculados a la sociedad que nos rodea;

ese ha sido y es uno de los objetivos del Grupo El Corte
Inglés en nuestros més de 75 afios de historia.

Participamos en numerosas actividades de caracter
cultural, educativo, deportivo, medioambiental y social.
Y tenemos una estrecha relacién con numerosos grupos
de interés, agentes y organizaciones sociales, desde las
grandes agrupaciones empresariales o los sindicatos,

a asociaciones de consumidores, organizaciones no
gubernamentales, medios de comunicacion y todo tipo
de instituciones y colectivos sociales.

Deportistas paralimpicos del programa ADOP
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NUESTRA RELACION
CON LAS INSTITUCIONES

Formamos parte del tejido empresarial y participamos
de forma activa en instituciones como las Cdmaras

de Comercio, o la Confederacion Espafiola de
Organizaciones Empresariales (CEOE) donde
tenemos representacion en los 6rganos de gobierno

y comisiones de trabajo. También estamos presentes
en la Asociacion Espafiola de Codificacién Comercial
(AECOC) formando parte de su consejo directivo y
con presencia en los comités de las distintas 4reas

de actividad que desarrolla. Asimismo, participamos
en organizaciones sectoriales de nuestro &mbito

de actuacién, como son la Asociacién Nacional de
Grandes Empresas de Distribuciéon (ANGED), la
Asociaciéon Espafiola de Centros y Parques Comerciales
(AECC) y la Asociacion de Cadenas Espafiolas de
Supermercados (ACES), entre otras.

Asimismo, estamos integrados en asociaciones
regionales y locales que trabajan para mejorar la
situacién econémica, el empleo y las condiciones de
vida en todas las ciudades en las que estamos presentes.

En el &mbito internacional, formamos parte de
organismos como EuroCommerce, que representa a
todo el comercio ante la Unién Europea; el European
Retail Round Table (ERRT), foro de encuentro de

las grandes empresas de distribucion europeas, y la
Asociacion Internacional de Grandes Almacenes (IADS).

En el &mbito de la responsabilidad social empresarial,
estamos implicados en el desarrollo del Plan Nacional
de Empresas y Derechos Humanos; formamos parte
del Consejo Estatal de RSE; tenemos una participacién
activa en la Comision de Responsabilidad Social de la
CEOE y de la CEIM-Cémara de Comercio de Madrid,

y en la Red Espafiola del Pacto Mundial. También
estamos presentes en el Comité de RSE de la AEC
(Asociacién Espaiiola para la Calidad) y en la Presidencia
del Comité de Direccién de Business Social Compliance
Initiative (BSCI), entre otros.

A través de estas plataformas, fomentamos la proteccién
de los derechos humanos fundamentales, apoyando

un enfoque positivo y voluntario que se centre en la
promocioén y difusién de los Principios Rectores sobre
Empresas y Derechos Humanos de la ONU.

NUESTRA VINCULACION
CON LA SOCIEDAD

Nuestra condicién de empresa vinculada con la sociedad
nos lleva a apoyar numerosas actividades locales,
regionales, nacionales e internacionales, que afianzan
nuestra relacién de cercania con el entorno. Durante

el ejercicio 2016 se han realizado un total de 3.850
actividades relacionadas con la cultura, el deporte y la
accion social. El objetivo de esta tltima es favorecer a los
colectivos més necesitados, asi como impulsar proyectos
de diversa indole y en consonancia con nuestras lineas
maestras en accion social: proteccién a la infanciay
juventud; salud y bienestar, y sostenibilidad.

Actividades realizadas
en 2016

Deporte
1.013

26%

Social

1.674
44%

€2Corlefngtars 2016

Cultura

Creemos que el apoyo a la cultura contribuye al
desarrollo de la sociedad; por ello desde nuestros
origenes hemos impulsado diversas iniciativas
relacionadas con la literatura, el teatro, la musica, el
arte, el cine, la fotografia o la historia. Ademads de las
numerosas actividades que se desarrollan en nuestros
centros comerciales, colaboramos con instituciones
como el Museo del Prado, el Teatro Real de Madrid,
el Museo de Bellas Artes de Bilbao, el Palacio de
Congresos y Auditorio de Navarra —Baluarte- en
Pamplona, el Museu d’Art Modern i Contemporani
Es Baluard de Palma de Mallorca, la Academia de
Bellas Artes de San Carlos en Valencia, etc. También
apoyamos, entre otros, el Festival PHotoESPANA y
la Feria Internacional de Arte Contemporaneo de
Madrid (ARCO) con la que hacemos coincidir las
intervenciones artisticas que exhibimos en nuestros
escaparates de El Corte Inglés de Preciados.

Deporte

Apoyamos , entre otros, el deporte porque comparte
algunos de nuestros valores como son el trabajo en
equipo, la convivencia entre las personas y el espiritu
de superacion personal. Durante el ejercicio 2016
hemos patrocinado los planes ADO y ADOP para
deportistas olimpicos y paralimpicos, pero también
organizamos actividades de base en numerosas
disciplinas como las carreras populares o torneos de
diversa indole, algunos de ellos de caracter social.

En 2016 hemos impulsado el Circuito de Running
que pretende fomentar habitos de vida saludable y el
trabajo en equipo; aunque es un circuito orientado
principalmente a los jovenes universitarios, esta abierto
al publico en general.

Una de las carreras mds populares y que cuenta ya con
una amplia trayectoria deportiva es la Cursa El Corte
Inglés que cada afio congrega en Barcelona a miles de
participantes, habiéndose convertido en una de las
principales carreras que se celebran en el mundo en su
categoria.
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Accidn Social

Nuestra sensibilidad hacia las personas que atraviesan
situaciones de especial dificultad, nos lleva a canalizar
gran parte de nuestros recursos hacia iniciativas

de caracter social y solidario. Entre las acciones de
cardcter social realizadas en el ejercicio 2016, caben
destacar las siguientes:

» Colaboracidn con la Asociacién Espaiiola
Contra el Cancer, a quien apoyamos de forma
constante a través numerosas iniciativas con el
objetivo de recaudar fondos y dar a conocer los fines
de la asociacién. Ademads, desde 2015 ampliamos
nuestra colaboracién con una serie de acciones
especiales encaminadas a sensibilizar y luchar
contra el cdncer de mama, lo que ha culminado con
la financiacién de un proyecto de investigacién a
cinco afios sobre el cincer de mama hereditario que
tiene lugar en el Vall d’'Hebron Instituto de Oncologia
(Barcelona), con el objetivo de desarrollar nuevos
tratamientos terapéuticos mas efectivos. Para apoyar
este proyecto, las fachadas de nuestros centros mas
emblematicos se iluminaron de rosa durante el Dia
Internacional Contra el Cidncer de Mama, nuestros
empleados portaron de forma voluntaria lazos rosas,
y la mayoria de las empresas del Grupo organizaron
acciones ex profeso: El Corte Inglés, Hipercor, Viajes
El Corte Inglés, ()ptica 2000, Seguros... También se
sumaron algunas de las firmas més prestigiosas de
moda, lenceria y corseteria, complementos, cosmética
y juguetes donando parte de la venta a la lucha contra
el cancer.

* Relacién permanente con UNICEF, tanto a través
de los productos de la ONG que vendemos en nuestros
centros, como con la campana Juguetes Solidarios por
la que, ademads de ofrecer en Navidad precios muy
rebajados, se dona una parte de la venta a proyectos
por la infancia. A ello hay que afiadir las acciones
puntuales que realizamos en situaciones de emergencia
y catéstrofes naturales donde también contamos con el
apoyo de nuestros empleados y clientes.

Operacion Kilo

JUNTOS AYUDAMOS EL DOBLE

* Campaiia Un juguete, una ilusién, es una accién
solidaria pilotada por Radio Nacional de Espafiayla
Fundacién Crecer Jugando, que nace con el objetivo
de enviar juguetes a paises con escasos recursos

y a diversas ONG que trabajan en proyectos de
cooperacién y atencién a la infancia. El Corte Inglés
colabora en este proyecto con la venta del boligrafo
solidario, cuya recaudacion va integra a la Fundacién
Crecer Jugando.

e Apoyo a los Bancos de Alimentos. Un total de 272
establecimientos del Grupo El Corte Inglés participaron
en noviembre de 2016 en la Gran Recogida en favor de
los Bancos de Alimentos. En conjunto se aportaron un
millén de kilos gracias a las donaciones realizadas por

la propia empresay a las aportaciones tanto de clientes
como de empleados en los diferentes centros de El Corte
Inglés, Hipercor, Supercor y Supercor Exprés. Esta accién
complementa otras Operaciones Kilo que se realizan a

lo largo del afio en diversas ciudades de Espafia y que se
enmarcan en el convenio de colaboracién permanente
firmado por El Corte Inglés y la Federacién Espafiola de
Bancos de Alimentos (FESBAL).

Por otra parte, diferentes empresas del Grupo
colaboran con instituciones y ONG afines a su tipo

de negocio. Por ejemplo, Optica 2000 participa

en proyectos de cooperacién y ayuda a los mds
necesitados mediante revisiones gratuitas y
prescripcion de gafas sin cargo. En este sentido,
mantiene acuerdos con diversas ONG para prestar
asistencia integral visual a personas con pocos

recursos econémicos. En 2016 ha colaborado con
organizaciones como TriniJove de Barcelona, Un
Somriure per Txernobil de Mallorca, Solidariedade
Galega de A Coruiia, el Centre Universitari de la Visi6
de la UPC, y la Facultad de Optica y Optometria de la
Universidad Complutense de Madrid, entre otras.

Lugar de encuentro de cultura
y ocio

Nuestros centros comerciales son también un lugar
de encuentro para la cultura y el ocio. De hecho,
durante el pasado ejercicio organizaron alrededor
de 3.000 actos culturales entre presentaciones

de libros, conciertos, firmas de discos, cursos
tematicos, talleres, seminarios, exposiciones

y conferencias. Ambito Cultural, la promotora
cultural del Grupo El Corte Inglés, cuenta con 22
salas dedicadas a este fin. Asimismo, promueve una
serie de premios y galardones culturales entre los
que destaca el Premio Primavera de Novela que en
su Ultima edicion le ha correspondido a la escritora
Carme Chaparro por No soy un monstruo.

El mundo infantil, a través del proyecto Pitiflu,
también cuenta con su propio programa de
actividades. En conjunto, unas 5.000 animaciones
y espectaculos en todos los centros de El Corte
Inglés. Los nifios de entre 3 y 10 anos pueden
encontrar actividades culturales y educativas
adaptadas a su edad, desde cuentacuentos o
magdia, a talleres de robotica, escultura, laboratorio
de pintura, cocina, escuela de baile; maquillaje
creativo, etc.

Responsabilidad Social Empresarial
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Accioén de voluntariado
en el partido Corazoén
Classic Match

SOLIDARIDAD EN COMUN

Nuestra colaboracién con la sociedad es amplia y notoria,
pero de todas las actividades que llevamos a cabo, nos
enorgullecen especialmente aquellas que desarrollamos
de forma conjunta con nuestros empleados quienes
apoyan de forma voluntaria y solidaria las distintas
campaifas puestas en marcha por la compania.

Voluntariado y solidaridad se unen en acciones como
la que desarrollamos con motivo del Dia Internacional
contra la Violencia de Género, cuando més de 50.000
empleados de El Corte Inglés pusieron cara al
compromiso de la empresa con esta causa, luciendo
durante todo el dia chapas con el lema Hay salida a la
violencia de género. Con esta iniciativa, la empresa y
sus empleados manifestaban su sensibilidad y apoyo
a las personas que han sido victimas de la violencia
de género. En este sentido, el Grupo El Corte Inglés
mantiene una politica de colaboracién tanto con
instituciones publicas como privadas.

Agrupacion social y cultural

La asociacién Grupo de Empresas El Corte Inglés
(GECI) es una entidad independiente creada por
iniciativa de un grupo de empleados con caracter
recreativo, sociocultural y deportivo que tiene como
objetivo fomentar la convivencia entre todos los
empleados del Grupo. En la actualidad cuenta con
12.550 socios y mas de 62.700 beneficiarios que
participan en las actividades culturales, sociales y
deportivas que desarrollan a lo largo del ano.

Sin embargo, es la actuacion solidaria la que absorbe la
mayor parte de la cuota de los socios. En 2016 destaca
la colaboracidn con la Fundaciéon Ana Carolina Diez
Mahou sobre enfermedades mitocondriales, asi como
la relaciéon permanente que mantiene con UNICEF
mediante la donacién de cantidades recaudadas

en los diferentes eventos que organiza la asociacién.
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También se han llevado a cabo diversas acciones de
voluntariado en recogidas organizadas con Bancos

de Alimentos, especialmente la que se celebra

antes de la campana de Navidad a nivel nacional.
Numerosos empleados trabajaron de forma totalmente
desinteresada donando productos, entregando bolsas
alos clientes, recogiendo mercancia, ordenando y
clasificando los productos, etc.

Otra de las iniciativas mds recientes es la que se ha
desarrollado en junio de 2017 cuando voluntarios

de El Corte Inglés se comprometieron a recoger y
acompafiar a nifios con sindrome de Down al partido
Corazén Classic Match que cada ano se celebra en

el Estadio Santiago Bernabéu con fines solidarios.
Las ganas e ilusién que hemos encontrado entre los
empleados de El Corte Inglés para colaborar en este
tipo de iniciativas nos anima a seguir impulsando
acciones de voluntariado.

Ademas y en relacién con la infancia, colabora

con el Instituto Madrilefio de la Familia y el Menor
proporcionando juguetes y material educativo, la
Fundacion Red Madrid y la Fundacion Juan XXIII.
Asimismo, suministra mas de 500 comidas semanales
a comedores sociales para personas en riesgo de
exclusién social.

También apoya a otras organizaciones que
desarrollan su trabajo en distintos ambitos de la
cooperacion internacional, como la ONG Ambessa,
que recibid lo recaudado en el Torneo Benéfico

de Padel para financiar su labor en los campos de
refugiados; Caritas, a quien se aportaron fondos para
la realizacion de cinco pozos de agua en la regién de
Shodo (Mali), y la ONG Esperanza Naciente a quien se
entregaron tejidos para la elaboracién de prendas en
la regién angolena de Luanda.
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¢QUE APRENDERA?
PARTE PRIMERA.

Gestion integral de centros comerciales

Capitulo 1. Gestion integral de centros comerciales. El gestor como estratega de un centro de
ventas.

1. Gestion integral de centros comerciales (gestion inmobiliaria, comercial, gestion de marketing y
gestion administrativa).

a. Gestion integral de Espacios Comerciales. Gerencia de centros comerciales.

b. Funciones de la Gerencia de un centro comercial.

Control presupuestario.

Plan anual de Marketing.

Informe periddico de situacion del centro comercial.

Relaciéon con proveedores.

Administracion y recursos humanos del centro comercial.

2. Las claves de la Gestidn de Centros comerciales.
a. Maximizar la rentabilidad de los locales comerciales dentro del drea de influencia del centro, y elaborar las
estrategias clave.
b. Gestion del Patrimonio. Gestidn inmobiliaria de un centro comercial. Administrador de la Propiedad.
c. Gestion de marketing de un centro comercial. Gestidn de retail.
d. ECOP: Equipo Técnico

TALLER DE TRABAJO

La Gestion Integral de un Centro comercial: estrategia y constante recomercializacién de locales
libres.

TALLER DE TRABAJO
El rol del gestor de centros comerciales.
TALLER DE TRABAJO
Caso real: Ejemplo de oferta de trabajo para gestor de centros comerciales.

1. Funciones a desempeiiar.
Principal interlocutor con la propiedad
Junto con la propiedad, definir la estrategia del CC
Liderar el proyecto de inversion en el activo 50M€
Liderar un equipo de gestion
Asegurar el cumplimiento del Presupuesto P&L del activo

2. Areas principales de trabajo
Operaciones, Marketing y Patrimonial.

CHECK-LIST
1. {Qué es la Gestion Integral de un Centro comercial?

2. ¢Cudles son las funciones de la Gestion Integral de un Centro comercial?
Viabilidad previa al inicio de la actividad de un centro comercial
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Contratacion y gestion de los recursos humanos propios

Subcontratacion de personal a través de empresas externas

Gestion de los alquileres, traspasos y ventas de los locales comerciales (comercios, restaurantes, cines,
boleras, etc.)

Gestion de las franquicias

Contratacion de empresas de servicios (mantenimiento, limpieza, seguridad, etc.)

Campafiias de publicidad y de marketing en el centro comercial

Estudio y fidelizacion de la clientela

Captacién de nuevos clientes

Gestidn econdmica del centro comercial

Capitulo 2. Andlisis de viabilidad: andlisis cualitativos y cuantitativos previos al desarrollo de
centros comerciales.

1. Parametros basicos a tener en cuenta para la realizacion de un estudio de viabilidad.
a. Entorno poblacional
b. Entorno socioeconémico.
c. Emplazamiento y accesos. Localizacion y area de influencia.
d. Competencia actual y futura
e. Estudio de la clientela y sus habitos de consumo.
f. Gasto comercializable y potencial de ventas.
g. Sectores de atraccion.
h. Dimensionamiento y tenant-mix
i. Calculo de rentas- rentas medias.
j. Analisis econdmico-financiero. Mayores y menores gastos
k. Andlisis econémico-financiero.

2. Errores mas frecuentes en la implantacién y funcionamiento de un centro comercial
3. Factores clave que determinan el éxito y el fracaso de un centro comercial.
4. Requisitos minimos socio-econémicos para construir un centro comercial
TALLER DE TRABAJO
Fases del proceso de promocion de un centro comercial.

1. Busqueda y adquisicion de suelo
a. Estudio de su viabilidad
b. Analisis de localizacion y accesibilidades.
c. Analisis demografico.

. Disefio. Master Plan.
. Financiacion.
. Construccidn y Project Management.

. Comercializacion (y precomercializacion)

D U A W N

. Contratos de arrendamiento.
7. Condiciones esenciales comunes a los contratos de venta de centros comerciales.
TALLER DE TRABAJO

El Project Management en el diseiio de centros comerciales y medianas superficies.
1. Requerimientos de disefio.
2. Ordenacion en superficie.
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3. Divisiones interiores de locales y posibilidad de variar las superficies de locales a futuro.
4. Necesidades energéticas.

5. Accesos y logistica.

Acceso trafico exterior

Acceso peatonal

Acceso trafico pesado

Almacenes, movimiento de mercancias
Muelles de carga

6. Seguridad

Vigilancia, CCTV

Seguridad

Proteccidn contraincendios

Evacuacién

TALLER DE TRABAJO

Sistemas de seguridad de centros comerciales.
Sistemas de video vigilancia, control de accesos, seguridad perimetral, proteccidn contra incendios y sistemas
de informaciodn digital, maximizando su eficacia a través de la integracion que permite gestionar todos los
elementos de manera grafica y centralizada.

TALLER DE TRABAJO
Esquemas de fases del disefio de centros comerciales.

1. Localizacidn del centro comercial.
¢Cémo debe ser el terreno?
Accesos viarios.
Accesos peatonales.
Transporte publico.
Entorno poblacional.
Distancias y Tiempos.
Superficies del terreno.
Normativa urbanistica.
Factores de decision de adquisicion.

2. Area de influencia
Segmentacion econdmico-poblacional de las areas (areas primaria, secundaria y terciaria). Isécronas.
Determinacidn cuantitativa del mercado potencial por edades y capacidad econémica.

3. Afluencia.
Sistemas de cdlculo tedrico de la afluencia.
Calculo de afluencia de marcas.
Calculo de coeficientes relativos con la competencia.
Estimacion de la cuota de afluencia.
Estimacion de la actividad econémica y consumidores.
Calculo de indices de saturacion.

4. Clasificacion del centro comercial.
Suprarregional, regional, local, de vecindario,
En funcidon del uso (general, moda, mixtos, tematicos, outlet. tipologia: abierto, cerrado, mixto).

5. Arquitectura.
Tipologia, morfologia y dimensionamiento general.
Superficie bruta alquilable (SBA).
Relacién de Areas comunes con SBA.
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Condicionantes y tamafio de los Locales.

Parking.

Accesos de vehiculos.

Accesibilidad peatonal y de minusvdlidos.

Fachadas. Altura de techos.

Vias de circulacién (accesos, pasillos, corredores, plazas, escaleras mecanicas y ascensores, anillos de
circulacion y niveles).

Zonificacion de locales (anclas, semi-anclas, tiendas, kioscos y stands).

Ubicacién de zonas de ocio (espectaculos, cines, servicios, cultura, restauracién, ocio) y aseos.
Determinacidn de areas calientes, neutras y frias.

Calculo de densidad de afluencia por areas.

Areas de servicios generales, instalaciones, oficinas comerciales y administrativas, mantenimiento, servicio
sanitario, seguridad, almacenaje, cuartos de basuras, etc.

Arquitectura interior.

Paisajismo exterior e interior.

Acabados y Decoracién.

Materiales y cromatica. Rotulacidn de tiendas y condiciones de los escaparates.
Iluminacién natural y ventilacidn.
lluminacién artificial.

Jardineria y fuentes.

Aire acondicionado. Climatizacion
Acustica, megafonia y musica de ambiente.
Carteles e identificadores.

Instalaciones.

Sistemas de seguridad.

Sistemas contra incendio y sismicos.
Sistemas de evacuacion.

Planificacion de ubicacién del mix comercial de locales.

Calculo de diversificacion de las actividades por segmentos de consumo.

Clasificacion general del mix comercial de locales.

Calculo de los negocios requeridos (superficies y nimero de locales por actividad). Zonificacion de los
negocios por nivel estratégico, actividades y marcas. Direccionamiento del transito.

TALLER DE TRABAJO

Esquemas de gestion operativa de centros comerciales.

1.

2.

Control de la obra del centro comercial.
Project Management del centro comercial.
Contratos de obra llave en mano.

Control del presupuesto de obra.

Garantias de la edificacion.

Plazos de ejecucion.

Penalizaciones.

Responsabilidades.

Direccidn facultativa.

Control de calidad.

Control del mix comercial del centro comercial.

Ordenacion del mix comercial del centro comercial.

Ubicacidn de los negocios segun la zonificacidn prevista (estratégicos, actividades y marcas).

Calculo de rentas del alquiler de locales del centro comercial.

Coeficientes de determinacidn de rentas (anclas, semi-anclas, tiendas). Sistemas fijos y variables. Sistemas de
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participacion en renta.

3. Marketing interno del centro comercial.
Plan de Marketing del centro comercial.
Analisis de clientes potenciales.
Accidn con clientes estratégicos.
Gestion de anclas, semi-anclas y marcas.
Comercializacién directa e intermediacién.
Capacitacion a comerciales. Sistemas de incentivos.
Medios publicitarios.
Gestidn comercial de rotacion de espacios.
Acciodn publicitaria.
Eventos, Espectaculos y Campafias.
Seguimiento y control de la actividad econdmica y de los negocios.
Conteos de Afluencia.
Calculo de consumidores y de ticket promedio.
Encuestas de satisfaccién (consumidores y comerciantes).
Acciones de revitalizacion.
Seguimiento y acciones frente a la competencia.
Analisis de tendencias y de nuevas marcas.
Mantenimiento y reformas.
Restructuraciones.
Anticipacidn de las variaciones de entorno (nueva competencia, alteracidn de accesos y de areas de
influencia, ciclos econdmicos, etc.)

4. Gestion financiera.
Planificacion de la Inversion.
Prevision de gastos e ingresos.
Flujo de caja.
Variables financieras (VAN, TIR, beneficio contable, tiempo de recuperacion de la inversion).

5. Gestioén juridica.
Estatutos y Normas de obligado cumplimiento.
Horarios de apertura y de cierre.
Contratos de arrendamiento (control de plazos, rentas, revisiones, penalizaciones e incumplimientos).

6. Gestion de direccion y administracion del centro comercial.
Seguimiento contable, financiero y presupuestario.
Seguimiento operativo.
Proyecciones de afluencia y de actividad econémica.
Proyecciones de ingresos por rentas.
indices de ocupacién.
Ratios y alertas.

PARTE SEGUNDA
Recursos humanos de Centros comerciales.
Capitulo 3. Gestion de recursos humanos en los centros comerciales. Administracion de RR.HH.

1. Gerente del centro comercial.
Gestion integral del inmueble

2. Director administrativo

4, Director de recursos humanos RRHH.
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5. Director técnico. Supervision de mantenimiento.

6. Responsables de seccion.

TALLER DE TRABAJO

El gestor de centros comerciales como profesion de futuro.
Ejemplo de las funciones de un gestor o gerente de centro comercial.
1. Marketing
2. Financiero
3. Recursos Humanos
4. Comercializacion
5. Técnica y Mantenimiento
6. Estrategia y capacidad organizativa.
TALLER DE TRABAJO

La perspectiva comercial municipal. La Gerencia de Centro Urbano (GCU) en ambito municipal como
profesion de futuro.

1. Gestion global y transversal.

2. Gerencia de Centro Urbano (GCU)
a. La Gerencia de Centro Urbano (GCU)
b. El gerente de Centro Urbano (GCU)
c. Objetivos de la gestidn de centros urbanos.

PARTE TERCERA

Centro comercial sin ventas: gestor despedido. Gestion comercial y marketing de centros
comerciales.

Capitulo 4. Gestion del marketing de centros comerciales.
1. Investigacion de mercado de influencia del centro comercial.

2. Planificacion del marketing, analisis del mercado y marketing mix en centros comerciales.
a. Planificacion del marketing
b. Analisis del mercado. Analisis de situacién. Analisis de la competencia.
¢. Marketing mix en centros comerciales.

3. Informe de marketing de un centro comercial.
a. Posicionamiento del centro comercial en relacién a la zona de influencia, competencia con otros centros y
productos en venta.
b. Orientacidn estratégica o marketing estratégico.
c. Servicio de atencidn al cliente.

4. Control de resultados de marketing. “Marketing Audit” de centros comerciales.

TALLER DE TRABAJO
Las tres C: centro comercial, competencia y clientes.

1. Auditoria de estrategias de comunicacion respecto de la competencia.
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2. Encuestas para analizar la percepcidn por los clientes del centro comercial.

3. Estrategia de marca del centro comercial.

4. Comprometer a todos los integrantes del centro comercial en la atraccion de clientela.

5. Plan integral de comunicaciones. Estrategias de marca, mercadotecnia y comunicacion del centro
comercial.

6. Control continuo de la fidelidad a la marca del centro comercial.
7. Asegurar la presencia de la marca del centro comercial en productos y mensajes.
8. Comprobacidn de resultados de las inversiones de mercadotecnia del centro comercial.

9. Evaluacion y mejora continua de los programas de mercadotecnia de la marca del centro
comercial.

TALLER DE TRABAJO
Estrategias de gestion de un centro comercial
1. Locales de servicios complementarios. (Hay de todo en el centro comercial).
2. Amplios ventanales para escaparates. Transparencia en el centro comercial.
3. Luminosidad en el centro comercial. Ambientacion e iluminacién
4. Escaleras mecdnicas panoramicas.
5. Seguridad o mejor, “sensacion de seguridad”.
TALLER DE TRABAJO
Publicitar un centro comercial. Marketing mix

1. Analizar clientela y competencia.
a. Analisis preliminares del centro comercial.
. Andlisis interno
. Analisis de la competencia
. Andlisis del consumidor
° Analisis del entorno
b. Objetivos publicitarios del centro comercial.

2. Publicitar el centro comercial.
a. Marketing mix integrada de un centro comercial.
b. Marketing de un centro comercial.
. Emisor
. Codificacién
. Canales
. Ruido
. Decodificacion
o Respuesta
. Retroalimentacion
c. Herramientas de la comunicacién.
d. Mensaje publicitario adecuado al centro comercial.
e. Difusidn publicitaria y seleccién de soportes publicitarios para promocionar un centro comercial.

3. El presupuesto de marketing del centro comercial.
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TALLER DE TRABAJO

La promocion temporal de ventas en un centro comercial.

1. Las razones que justifican la promocién a corto plazo de un centro comercial.

2. Las claves de promocién de un centro comercial: permanente y LOCAL.
3. Riesgos en la comunicacidén de las promociones de ventas de centros comerciales.

4. Procesos de la promocion de ventas de un centro comercial.
° Objetivos/destinatarios
. Medios promocionales/puntos de venta
. Control/pretest y protest promocional

TALLER DE TRABAJO

“Merchandising” de un centro comercial. Plano comercial y reglas normativas basicas de
funcionamiento del conjunto comercial.

1. “Merchandising” de un centro comercial.
a. En centro comercial como pueblo (calle de la moda o plaza de los restaurantes).
b. El centro comercial como gran almacén de venta (concentracion de usos comerciales por zonas).

2. Zona de restauracion de un centro comercial.
3. Zonas especializadas de un centro comercial.
4, Las entradas al centro comercial.

5. Los pasillos publicos (“Mall”).
a. La importancia de la fachada de los locales de los centros comerciales.
b. Zonas frias por errores de distribucion arquitecténica del centro comercial.
c. Soluciones a los fondos de saco de un centro comercial.
d. Las plazas de un centro comercial
e. Zonas calientes de un centro comercial.

TALLER DE TRABAJO

Técnicas de merchandising en centros comerciales.

1. Merchandising para incentivar las ventas de los centros comerciales.

2. Soluciones al problema de la ubicacion de secciones de los centros comerciales.
TALLER DE TRABAJO

Desarrollo del mix de comunicacién de marketing de los centros comerciales
Desarrollo del mix de comunicacidon de marketing de los centros comerciales disponen de las siguientes
herramientas: publicidad en medios, eventos y festivales, promocion de ventas, folletos y buzoneo, Internet y
telefonia mavil, y patrocinio y relaciones publicas.

TALLER DE TRABAJO

Soportes publicitarios en centros comerciales
Lugar estratégico para proporcionar visibilidad al producto o servicio
Generar retorno de la inversién y notoriedad de marca.

CHECK-LIST

El entorno del marketing en los centros comerciales
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El comportamiento del cliente en los centros comerciales
El centro comercial como producto y su gestion

La gestidn del precio como instrumento de marketing en la comercializacion del centro comercial
La marca: posicionamiento, reposicionamiento.
Relaciones publicas institucionales.

Promociones y animaciones

Publicidad y comunicacidon externa

Comunicacién interior

Gestidn comercial y ventas

Estrategas de marketing para centros comerciales

Plan de marketing

Plan de comunicacién

Capitulo 5. Gestion comercial y de marketing de centros comerciales. Ventas - rentas.
1. Marketing de centros comerciales. Ventas - rentas.

2. Visitas - ventas- rentas.
a. Andlisis: Zona de influencia por proximidad y zona de influencia por afinidad.
»  Evaluacidn potencial de las zonas accesibles
»  Analisis competencia
»  Estudio de gustos y preferencias por zonas
»  Andlisis interno
b. Segmentacion y posicionamiento.

3. Gestion de un centro comercial.
- Gestidn de patrimonial/comercial
- Gestion de marketing

4. {Qué tipo de oferta debe tener el centro comercial?

5. Estrategia: é¢quiénes van al centro comercial?
a. La estrategia del centro comercial afecta a aspectos inmobiliarios.
b. Las expectativas del mercado en la comercializacién de un centro comercial.
c. El publico objetivo de un centro comercial.

TALLER DE TRABAJO
Los factores de éxito de un centro comercial.
1. Capacidad de atraer visitantes al centro comercial.

2. Localizacion, facilities (parking, calidad de acceso) y la calidad de locales (flexibilidad,
modularidad y distribucion en planta).

3. El gestor del centro comercial ante la adecuacion de las instalaciones y caracteristicas de los
locales a la demanda potencial.

4. La oferta de ocio como atraccion de clientes/compradores al centro comercial.

5. Retroalimentacion entre locales por la concentracién de oferta del centro comercial.
TALLER DE TRABAJO

Establecimientos comerciales de un centro comercial en funcién del mix comercial.

1. Establecimientos ancla o locomotora.
a. Cine, ocio diferencial y restauracion.
b. Marcas de referencia.

10
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c. Hipermercados.

2. Establecimientos genéricos.

TALLER DE TRABAJO

Estrategias de atraccion al centro comercial.

1. Estrategia para incentivar la llegada de visitantes/clientes al centro comercial.
Parking gratuito
Descuento en gasolinera

2. Estrategias combinadas para atraer visitantes/clientes y arrendatarios de locales de centros
comerciales.

TALLER DE TRABAJO
La tasa de disponibilidad y el mix comercial, las claves de la rentabilidad de un centro comercial.

1. Tasa de disponibilidad. Ocupacion de un centro comercial.
Rentabilidad del centro comercial en funcion de la tasa de disponibilidad.

2. La clave del éxito de un centro comercial: acertar con la mix comercial que encaja con la demanda
potencial de una zona.

3. Redistribucion de rentas del centro comercial por zonas frias o calientes.
a. Organizacidn interna del centro comercial.
b. Ingresos por renta y por alquiler de espacios publicitarios.
c. ¢Por qué prefiere un gestor de centros comerciales la rotacidn frente al margen?

4. El mix comercial requiere una discriminacidn de rentas.
a. Discriminacién de rentas
b. Ventajas de los establecimientos ancla.

TALLER DE TRABAJO

Rentas y gastos en los centros comerciales.

1. Renta minima garantizada.

2. Renta variable.

3. Gastos comunes.

4. Gastos de marketing y publicidad.
TALLER DE TRABAJO

Discriminacion positiva para los establecimientos ancla o grandes marcas de atraccidn.
. Mejor localizacion en el centro comercial.
. Mejores accesos a zonas logisticas.
. Ponderacidn en la cuota de distribucion de los gastos comunes del centro comercial.
. Exclusividad garantizada o restricciones en el tipo de actividad de establecimientos genéricos.
. Limitacion sobre uso de las zonas comunes.

. Porcentaje ponderando sobre la renta variable.

N o0 A W N R

. Privilegios en la participacién en los gastos de marketing del centro comercial.
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8. Privilegios en la renta en funcién de los m2 alquilados.

9. Descuentos por actividades lidicas promocionales de los arrendatarios del centro comercial.

10. Precios en funcidn de la actividad del arrendatario. Promocidn de la complementariedad.

11. Supuesto especial de propietario del centro con establecimiento ancla en el mismo.

12. Descuentos especiales para garantizar ocupacion critica del centro comercial.

Capitulo 6. Estudios de funcionamiento como herramienta de trabajo diaria del Gerente del
Centro Comercial

1. Estudios de clientela del Centro Comercial. Perfil y habitos de compra.
a. Técnicas de cardcter cuantitativo (encuestas personales y telefénicas)

b. Conocer perfil y habitos de compra de la clientela del Centro comercial. Valoracién de aspectos funcionales
y oferta comercial.

2. Estudios del area de atraccion del Centro Comercial.
a. Técnicas de encuestas.
b. Conocer habitos de compra y consumo.

3. Estudios de afluencia al Centro Comercial.

a. Recuentos de publico (medidores de publico en puertas y parking).
b. Estudios de observacién directa. Cliente misterio (Mistery Shopper).
c. Panel de Consumidores. Muestra panelizada de clientes.

- Distribucién 100% del gasto familiar

- Incremento y disminucién del gasto. Motivos

- Valoracion de los locales en que se compra

- Valoracion de cambios producidos en el Centro Comercial

4. Estudios de notoriedad del Centro Comercial y su imagen entre la clientela.
a. Estudios de imagen (marca, empresa, etc).
b. Contenido
- Medicién de notoriedad
- Medios por los que se conoce el centro comercial.
- Imagen global reflejada
- Descomposicion de la imagen por atributos parciales,

5. Uso de los estudios de campo de un centro comercial para la gerencia integral de un centro
comercial.
a. Destinatarios
o Comerciantes
. Promotores o Comunidades de propietarios
. Entidades financieras
o Inversores
° Administraciones publicas

b. Utilizacidn de los estudios. Herramienta de trabajo diaria del gerente del Centro Comercial.
. Rentabilidad

° Precomercializacion y comercializacion
TALLER DE TRABAJO
Estudio del comportamiento del consumidor de un centro comercial.

1. Estudio del comportamiento del consumidor de un centro comercial. ¢Qué compra y por qué lo
compra?

yﬂ 2
5
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. ¢Qué compra?

] ¢Quién compra? Decisién de consumo.

. ¢Por qué compra? Motivos de compra.

o  ¢éComo lo compra? Motivo de compra. Decision. Modo de pago.
. ¢Cudndo compra? Momento y frecuencia de compra.

. é¢Dénde compra? Valoracion del servicio. Punto de venta.

. ¢Cudnto compra? Compras repetitivas o Unicas.

. ¢Cémo lo utiliza? Modos de utilizacién en funcién del producto.

2. Orientaciones que producen la compra en centros comerciales.

3. Psicologia y motivacion en el proceso de compra en centros comerciales.
Variables Externas.
Variables Internas.

4. El proceso de decisidon de compra. Métodos de influencia de compra en centros comerciales.
Necesidad de compra.
Busqueda de la informacion
Evaluacién de las alternativas
Decision de compra
Utilizacion del producto y evaluacion postcompra

TALLER DE TRABAJO

Estrategias de seguimiento de clientes en centros comerciales. Analisis de ofertas de servicios
informaticos.

1. La estrategia de atraccién “Click & Collect”.
a. Dispositivos de seguimiento “beacons”, Apps o red WiFi.
b. “Customer Journey”

2. Marketing CRM. El consumidor al conectarse a la red wifi del centro comercial recoge
determinados datos que son recogidos en el CRM de la empresa y se cruza con los datos.

3. Wifi-Tracking. Mediante la red WiFi se pueden recoger datos anénimamente del comportamiento
de los consumidores en el Centro Comercial (recorridos de los clientes, los lugares de paso,
densidad, tiempos de espera, etc.).

4. Registro de datos en CRM
5. Promo Push. Durante la visita del cliente al Centro Comercial se ofrecen servicios y ventajas.
6. Fidelidad del cliente con marketing CRM

Capitulo 7. La segmentacion de la clientela en centros comerciales.

1. Criterios de segmentacion en centros comerciales.

a. Procedimientos estadisticos de segmentacion.

b. Requisitos del proceso de segmentacién de la clientela.

c. Clases de segmentacién en funcion de una caracteristica comun por grupo de clientes.
° Segmentacion demografica
° Segmentacion geografica
. Segmentacion socioecondémica
° Segmentacion por personalidad
. Segmentacion por beneficios buscados
° Segmentacion por estilos de vida
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2. Estrategias de segmentacion en centros comerciales.
Estrategia indiferenciada.
Estrategia diferenciada.
Estrategia concentrada.

TALLER DE TRABAJO

Investigacion comercial como instrumento de gestion en el centro comercial.

Conducta del consumidor en los Centros Comerciales. Segmentacion de clientes y estrategias de
distribucion.

Método de segmentacion

Criterios de segmentacion

Perfil sociodemografico de la muestra

Variables geograficas (zonas de procedencia, drea de influencia del centro comercial).

Tipos de clientes

Frecuencia de visita. Clientes frecuentes

Motivos de compra.

Motivos de visita al centro comercial.

Actividades durante la visita al centro comercial.

Patrones de visita

Duracidn de la visita al centro comercial.

Gasto medio por visita al centro comercial.

Valoracién del centro comercial por clientes (animacidn, arquitectura, monotonia, limpieza, etc.)

Variables demograficas

Capitulo 8. Gestion de la fidelizacion al centro comercial. Servicio de atencion al cliente en un
Centro Comercial.

1. Servicio de atencidn al cliente. Fidelizar la clientela a un centro comercial.
a. La mejor herramienta de marketing: el servicio al cliente.
b. Estrategias de servicio al cliente. Liderazgo y calidad de |a alta gerencia de centros comerciales.

2. Control de los procesos de atencidn al cliente.
3. Buenos empleados e instalaciones en orden.
Capitulo 9. Gestion de las dreas de ocio integradas en centros comerciales.
1. El ocio en los centros comerciales.
2. Cines en centros comerciales.
3. Restauracion.
4. Ocio infantil. Parque infantil y guarderias.
5. Ocio adolescente y juvenil. Family Entertainment Centres, Boleras, pistas de patinaje y discoteca.
6. Ocio de salud y estética. Balnearios SPA, peluquerias, estética.
PARTE CUARTA
Gestion patrimonial y gerencia de un centro comercial.
Capitulo 10. Gestion econémica y operacional de un centro comercial.

1. El centro comercial como activo patrimonial
a. La apertura del centro comercial en términos contables.
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»  Cash-Flow y Net Operating Income (ingresos producidos por el centro comercial).
b. Cash-flow del centro comercial.

Componente variable. Lease structure and turnover rent.

Net Leases and Gross Leases

2. Gestion patrimonial y gerencia del centro comercial.

La gerencia del centro es contratada directamente por la comunidad de usuarios y gestiona las actividades
propias de la puesta en marcha del centro comercial, contratacién de suministros, mantenimiento y
explotacion de zonas comunes.

a. Asset Management.
Yields de mercado, vacancy rates, oferta y demanda actual y futura, y tasas de incobrabilidad.
Tenant-mix
Gestion de un portfolio de centros comerciales. Portfolio balancing y rebalancing.

b. Property Management
Gestion diaria del centro comercial.
Tenant-mix balance y re-balance, gestion de los espacios de alquiler, planeamiento y control de gestion de
los drivers, plan de marketing, auditorias de la calidad operativa de locales, gestién de contratos, la gestidon
de cobros, gestion de los seguros de riesgo, gestion administrativa, gestion presupuestaria de los gastos
comunes y gestion fisica de los espacios comunes
° Asset Management Services Fees
o Management Services Fees
o Letting Fees

3. Funciones del director de patrimonio o gestor de patrimonio.
a. Gestion administrativa y evaluacion de lugares de trabajo.
Funciones de direccion y administracion del patrimonio inmobiliario.
o Gestidn Financiera.
. Gestion de Recursos Humanos.
. Gestidn de la Calidad.
. Gestion de Compras.
o Outsourcing.
. Informacion de gestion.
Gestion econdmica del patrimonio inmobiliario.
Planificacion y control econédmico-financiero para la gestion.
Gestion de espacios
* Gestion del espacio
¢ Control del uso del espacio
¢ Space Planning
Gestion de servicios
¢ Mantenimiento integral
* Gestion energética
b. Gestion del inventario patrimonial.
Funciones del director de patrimonio y la gestidn del inventario patrimonial.
c. Subcontratacion o “outsourcing”
Contratacion de bienes y servicios
Gestion de contratos/Outsourcing/SLA
Gestidn de los servicios
Gestion de la seguridad

TALLER DE TRABAJO

Dossier promocional de centros comercial.

TALLER DE TRABAJO
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Estrategia en la gestidn de centros comerciales.

TALLER DE TRABAJO

Informe de Gestion de promotora de inmobiliaria de centros comerciales. Riesgos relativos a la
existencia y solvencia de los arrendatarios/operadores.

TALLER DE TRABAJO

Fases del proceso de promociéon de un centro comercial.
TALLER DE TRABAJO

Anadlisis, identificacion, evaluacion y control de los riesgos.
Gestion técnica, medios e instalaciones de seguridad de un centro comercial
1. Instalaciones criticas de un centro comercial.

¢ Electricidad.
— Alumbrado Emergencia. OCA.
— Grupos electrogenos
— UPS/SAI
— AT/CTsy BT. OCA.
e Zonas Comunes vs. Zonas Privativas
e PCl
— Deteccion. Analdgica vs. Convencional
— Extincidn.
e Extintores
* BIEs/Rociadores
e Sala de Bombas.
¢ Gases en cuartos técnicos.
e Zonas Comunes vs. Zonas Privativas
¢ CCTV
— Video Grabadores. LOPD. Duracion grabaciones.
— Conducciones. Analdgica. Fibra. Tecnologia IP.
— Equipos. Domos y cdmaras.
e Intrusién
¢ Centrales
* Magnéticos, barreras y volumétricos.
® Puesto Permanente Seguridad (PPS)
— Ubicacién.
— Personal.
* Formacion especifica en sistemas.
¢ Medios técnicos:
- CCTV
- PCl
— Intrusién
— Interfonia/Megafonia. Cufias evacuacion.
—BMS.
— Control comunicaciones por walkie.
2. Riesgos en un centro comercial
Robos y hurtos.
Vandalismo
Incendio
— Disefio adecuado de instalaciones.
e Disefio extincién RO3 y alturas de almacenamiento segun este riesgo

>Para aprender, practicar.

>Para ensefiar, dar soluciones.

>Para progresar, luchar.

Formacion inmobiliaria practica > Sélo cuentan los resultados
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¢ Deteccion de incendios segiin UNE23007-14, Sistemas de deteccion y alarma de incendios:
Planificacion, disefo, instalacidn, puesta en servicio, uso y mantenimiento.
— Revisidn continua instalaciones. Mantenimiento periddico. — Mejora continua de las instalaciones.
Modernizacion. — Registro Industria de las instalaciones PCI.
— Revisién compartimentacion de sectores de incendio. — Revisidn de la ignifugacion de estructura
metdlica.

3. Gestion de una situacidn de crisis en un centro comercial

TALLER DE TRABAJO

La certificacion I1SO 22320:2011 de gestion de emergencias de un centro comercial
Norma ISO 22320:2011 Proteccidn y Seguridad de los Ciudadanos - Gestién de Emergencias - Requisitos
relativos a la respuesta ante incidentes.

TALLER DE TRABAJO

Conteo de personas y el andlisis de flujo de visitantes a un centro comercial.
Procesos de aceptacion de zonas de descanso y acciones de marketing o atraccidn
Domotica en funcion de la ocupacion del edificio.

Puntos criticos dentro del edificio.
Velocidades de flujo.
Estructuras de clientes y ocupacion.

TALLER DE TRABAJO

El sector de los Centros Comerciales como un sector intensivo de utilizacidn de recursos energéticos.
Relacion de centros comerciales con un sistema de control central para optimizar la gestidn de la instalacidn
eléctrica, estd dotado de sistemas de ahorro de energia (sistemas automaticos de apagado y encendido,
sensores de movimiento...) y tecnologia LED en las luminarias.

Aislamiento térmico y acustico por el exterior.

TALLER DE TRABAJO

ISO 50001. Sistemas de Gestidn de la Energia de centros comerciales.

1.1SO 50001
2. Ventajas de la certificacion

CHECK-LIST
1. La previa concesion de una licencia comercial en los centros comerciales.
2. La importancia de los arrendatarios locomotora en los centros comerciales.
3. Gestidn estratégica de centros comerciales
4. Nuevas estrategias en centros comerciales.

5. Proceso de promocion de un centro comercial. Estudios de viabilidad de centros comerciales.

CHECK-LIST

éQué es la gestion patrimonial y contable de un centro comercial?
Confeccidn de las facturas de arrendamiento, gastos comunes y consumos, y cualquier otro concepto que
pudiera ser repercutible o pagadero por los distintos comerciantes de la galeria comercial, segun se recoge en
su contrato de arrendamiento, asi como la confeccidn de sus recibos correspondientes.
Gestion de cobro de los anteriores conceptos.
Gestion de impagados.
Control del arrendatario para asegurarse de que cumpla con las obligaciones contractuales pactadas en los

17
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correspondientes contratos de arrendamiento.

Control y seguimiento de la cifra de ventas realizadas por los comerciantes segun las particularidades
previstas en cada contrato de arrendamiento.

Control y seguimiento del pago, en caso de realizacién de un nuevo contrato, y de la devolucién de las fianzas
de los comerciantes en caso de rescision o finalizacién de contrato.

Con caracter general, todas aquellas gestiones necesarias para exigir el cumplimiento del contrato de
arrendamiento a los distintos comerciantes.

Analisis, junto a la Direccidn Financiera, de las actuaciones para el cobro de morosos.

Supervision de las aperturas de los comerciantes de la galeria comercial (tanto de nueva implantacién como
de aquellos que acometan renovaciones).

Llevar la contabilidad de la Comunidad de Propietarios del centro comercial segln se define a continuacion:
* facturacion y cobros

* preparacion y liquidacion de impuestos

* control de la tesoreria diaria, incluyendo cobros y pagos

REPORTING

El reporting mensual se establece directamente con la Direccidn Financiera de Compaiiia.

Capitulo 11. El Gerente de inmuebles o empresa de Facility Management en Centros
Comerciales.

1. {Qué hace el Gerente de inmuebles? ¢Qué es el proceso de gerencia integral de inmuebles?

2. Mantenimiento Diario.
a. Gerencia de personal asignado al edificio.
b. Gerencia financiera. Control presupuestario.
c. Mantenimiento y vigilancia de la propiedad.
d. Relaciones con los arrendatarios.

3. El control de las subcontratas (desde la limpieza a la seguridad o el mantenimiento).

4. iDe qué es responsable el gerente del inmueble? DE TODO. Check-list de autocontroles.
TALLER DE TRABAJO

Caso practico real de contrato de gestion de centro comercial.

1. Servicios de gestion contratados.

2. Honorarios fijos y variables.
TALLER DE TRABAJO

Caso practico real de contrato de desarrollo de proyectos de centro comercial con el mismo gestor
del centro.

1. Contrato de desarrollo de proyectos.

2. Servicios de desarrollo de proyectos del centro comercial.

3. Honorarios fijos y variables.

4. Seguro por posibles negligencias en el desarrollo del proyecto del centro comercial.
TALLER DE TRABAJO

Caso practico real de contrato de gestion de la propiedad y alquileres del centro comercial.

1. Servicios comprendidos en el contrato.

2. Honorarios.
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TALLER DE TRABAJO.

Caso practico de la gerencia inmobiliaria o “facility manager” de un parque empresarial.

CHECK-LIST
Desarrolle un sistema de gestién de espacios. Optimizacion del uso eficiente de los espacios de que dispone
una organizacién, que podran ser activos propios o ajenos. Parta de un andlisis de uso real de espacios
proponga una mejor planificacidon de ocupacién de espacios y adecuada gestiéon de cambios en el uso de
espacios
Sistematica: descripcion del edificio, mobiliario e instalaciones, auditoria de instalaciones, equipamiento de
seguridad y red de comunicaciones

Capitulo 12. Clausulas imprescindibles en el contrato de “mantenimiento de centros
comerciales”.

1. Definiciones de este tipo de contratos.
a. Equipos y fichas de equipos de trabajo.
b. Averias.
¢. Mantenimiento preventivo.
d. Cobertura fija o temporal de equipos de mantenimiento.
e. El adjudicatario del mantenimiento del edificio.
f. Informe mensual (facturacién y actividades).

. La sumisidn a las instrucciones de los fabricantes de los equipos a mantener.

. Personal del adjudicatario cualificado y acreditando cumplimiento de legalidad.

2
3
4. Garantias del servicio realizado.
5. El precio.

6. Revision de precios

7. Facturacion

8. Vigencia del contrato

Capitulo 13. Seleccion de la empresa de mantenimiento y gestion de inmuebles. Condiciones
de licitacion. Andlisis de la oferta.

1. Objeto de la licitacion.
2. Documentacion a aportar por las empresas de gestion.
3. Estructura y desglose de la oferta
4. Plazo de presentacion de ofertas.
TALLER DE TRABAJO.
Herramientas de control de una empresa de gestion de inmuebles.

1. La importancia de la informatica.
Mantenimiento asistido por ordenador (M.A.O.)
GTC (Gestidn Técnica Centralizada)
Costes de exploracion.
a. Costes debidos a la organizacidn y distribucidn de espacios.
b. Costes debidos al consumo y servicios integrados.
c. Costes debidos a la inversidn.
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2. Sistemas de informacidn para la gestidon inmobiliaria. Gestidn informatizada de inmuebles. Plan
de mantenimiento correctivo (PMC) y plan de mantenimiento preventivo (PMP).
“Space Planning”, el mejor aprovechamiento del espacio.

TALLER DE TRABAJO

Telegestion y monitorizacidn de instalaciones de centros comerciales. Aplicacion de técnicas de
inteligencia artificial y Big Data para la mejora de estandares de eficiencia de instalaciones multisite.

1. éQué es la telegestion y monitorizacion de instalaciones de centros comerciales?
2. La implantacion de plataforma monitorizacién y control.

3 Funcionalidades de la implantacidn de plataforma telegestion y monitorizacion en centros
comerciales.

4. Ejemplos de resultados
a. Equipos de climatizacién no conectados al sistema de control centralizado.
b. Problemas en circuitos concretos: Escaleras mecanicas.
c. Ejemplo de registro de temperatura ambiente en local en la que una zona tiene problemas de temperatura.
d. Ajustes en la operativa de local comercial con un sistema de refrigeracion basada en aporte de agua fria
por parte del centro.
e. Averias localizadas remotamente
1. Alarma de maquina derivada de configuracién incorrecta del horario
2. Climatizacion parada por falsa alarma de incendios
3. Red de recarga vehiculos eléctricos.

PARTE QUINTA
Gestion técnica inmobiliaria de un centro comercial.

Capitulo 14. Gestion técnica inmobiliaria de un centro comercial. Equipo de coordinacion de
obras privativas (ECOP).

1. Equipo de coordinacion de obras privativas (ECOP)
2. Preparacion de los trabajos del centro comercial.
3. Seguimiento y control del proyecto de los arrendatarios de centros comerciales.
4. Intervenciones en fase de ejecucion de las obras del centro comercial.
5. Aprobacion definitiva de las obras del centro comercial.
TALLER DE TRABAJO

Un centro comercial con Equipo de Coordinacion de Obras Privativas (ECOP), se ahorra muchos
disgustos.

TALLER DE TRABAJO

Funciones del Equipo de Coordinacion de Obras Privativas (ECOP) de un centro comercial.

TALLER DE TRABAJO
El pliego de condiciones técnicas. Caracteristicas constructivas de los locales de un centro comercial.

1. Caracteristicas generales de las zonas comunes de un centro comercial.
a. Urbanizacidn exterior y accesos
b. Aparcamiento

)
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c. Paseos comerciales (Mall)
d. Locales y servicios comunes

2. Condiciones de entrega del local de un centro comercial.

TALLER DE TRABAJO

Caso practico de memoria técnica de obras en centro comercial para adaptar un local comercial
conforme a las instrucciones del Equipo de Coordinacién de Obras Privativas (ECOP)

Memoria técnica valorada de obras de adaptacion de local conforme al Pliego de Condiciones
Técnicas del Centro Comercial que somete a las indicaciones que establezca el Equipo de
Coordinacién de Obras Privativas (ECOP) del propio Centro Comercial.

Presupuesto

Plazo de ejecucion

Condiciones Técnicas especificas del Centro Comercial.
Documentacion técnica tramitada o visada.
Memoria descriptiva de calidades
Actuaciones previas y demoliciones
Albaiiileria

Revestimientos

Carpinteria de madera

Carpinteria metalica y cerrajeria

Vidrios

Pintura

Decoracidn y varios

Cuerpo estructural

lluminacion e instalacidn eléctrica
Frontal

Aparatos sanitarios

Fontaneria y saneamiento

Instalacion eléctrica

Instalacion de climatizacion

Voz y datos

Instalacion de seguridad contra incendios
Instalacion de seguridad

Seguridad y salud

Plazos

Presupuesto de Ejecucion Material

)
=
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TALLER DE TRABAJO

Memoria edificatoria de un proyecto de centro comercial.

1.

Descripcion general del proyecto

a. Emplazamiento

b. Descripcion del edificio y ubicacidn de las partes.

c. Normativa Urbanistica. Ordenanzas municipales de edificacion.
d. Programa de necesidades especiales (sismico, viento, etc.).

Solucién constructiva

Accesos

Elementos estructurales. Cimentacion. Forjados. Fachada.
Aislamientos e impermeabilizaciones

Aislamiento Acustico.

Solados

Falso techo

Carpinteria metalica y cerrajeria

Canalizaciones exteriores

Ascensores y escaleras mecanicas

Instalacion fontaneria

Instalacion de saneamiento. Redes de evacuacién de aguas pluviales y residuales.
Instalacion eléctrica

Alumbrado de emergencia

Red de tierras

Instalacion de pararrayos

Proteccidn contra incendios

Alumbrado de emergencia y sefializacion

Estudio de seguridad y salud en el trabajo

Calculo de instalaciones

TALLER DE TRABAJO

Auditoria Técnica de un centro comercial.

Auditoria Técnica -Technical Due Diligence- en el desarrollo del Centro Comercial Metro. Evaluacion del
estado general de la construccion y de las instalaciones del inmueble, comprobando su calidad y posibles
carencias o defectos, en el analisis técnico del inmueble, en el cumplimiento de las normativas vigentes y de
las licencias otorgadas y en la estimacion de las inversiones para la rehabilitacién y adecuacidn a la normativa
vigente.

Preparacién del Plan de Mantenimiento

Implantacidn informatica

Organizacién del Mantenimiento

Aparatos elevadores

Climatizacién - ventilacién

Comunicaciones

Electricidad

Contra Incendios

Fontaneria y sanea miento

Elementos de construccién

Seguridad

Jardineria, limpieza y mobiliario

Plan de inversién

Asistencia técnica continuada

Mantenimiento preventivo.

>Para aprender, practicar. A4
>Para ensefiar, dar soluciones.

>Para progresar, luchar.

Formacion inmobiliaria practica > Sélo cuentan los resultados
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TALLER DE TRABAJO

La gestion técnica del patrimonio en un centro comercial.

Director de patrimonio.

Departamento Técnico.

Gerente de Inmuebles.

Gestor Técnico Externo (Facilities Management FM).
Empresa de Servicios de Mantenimiento

Gestor instalaciones.

Manual de Calidad.

Gestidn energética y medioambiental.

Gestor mantenimiento.

Gestor seguridad.

Gestor obra civil-arquitectura.

Responsable administrativo.

Responsable técnico del inmueble.

Inspeccidn técnica.

Libro del edificio.

Estrategia de contratacion del mantenimiento preventivo.
Mantenimiento Preventivo.

Calendario de Operaciones de Mantenimiento.
Registro de Incidencias.

Registro de Operaciones.

Manual del usuario (servicios y mantenimiento, descripciéon del edificio, conserjeria y limpieza).
Plan de Mantenimiento.

Plan de emergencia.

Gestion de la seguridad en los inmuebles.

Auditoria técnica estado actual del inmueble.
Validacion del plan de mantenimiento preventivo.

Capitulo 15. Clausulas imprescindibles en el contrato de “mantenimiento de grandes
inmuebles”.

1.

N o 1~ W N

Definiciones de este tipo de contratos.

a. Equipos y fichas de equipos de trabajo.

b. Averias.

c. Mantenimiento preventivo.

d. Cobertura fija o temporal de equipos de mantenimiento.
e. El adjudicatario del mantenimiento del edificio.

f. Informe mensual (facturacidn y actividades).

. La sumisioén a las instrucciones de los fabricantes de los equipos a mantener.

. Personal del adjudicatario cualificado y acreditando cumplimiento de legalidad.
. Garantias del servicio realizado.

. El precio.

. Revision de precios

. Facturacion

. Vigencia del contrato

Capitulo 16. Seleccion de la empresa de mantenimiento y gestion de inmuebles. Condiciones
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de licitacion. Andlisis de la oferta.

1. Objeto de la licitacion.

2. Documentacion a aportar por las empresas de gestion.

3. Estructura y desglose de la oferta
4. Plazo de presentacion de ofertas.
PARTE SEXTA
Ahorro energético de Centros comerciales.
Capitulo 17. Ahorro energético y buenas prdcticas energéticas en centros comerciales.
1. Un menor consumo energético implica unos menores costes.
2. El contrato de servicios energéticos.
3. Ventajas que supone el contrato de servicios energéticos.
4. Ventajas de los intercambiadores de calor y techos radiantes refrigerantes en los comercios.
TALLER DE TRABAJO
La ISO 50001. Sistemas de Gestion de la Energia. Auditoria del sistema de gestion de la energia.
Fase I: Auditoria inicial.
Fase II: Auditoria de certificacion.
Re-certificacion a los tres afios.

Ventajas de la certificacion
Compromiso de la organizacion con el medioambiente y el uso y consumo eficiente de la energia ante
clientes, inversores y comunidad.
Mejora de imagen corporativa.
Identifica puntos criticos del desempefio energético de la organizacion objetivos y planes de accién mejor
dirigidos
Optimiza el uso de la energia, aumentando la eficiencia y reduciendo el consumo de los recursos.
Ahorro econémico.

TALLER DE TRABAJO

Iniciativas de eficiencia energética de un centro comercial.
Plan de gestidn de la demanda.
Sistemas “inteligentes” de gestion de la energia.
Plan de reduccidn y gestion de la huella de carbono.
Integrar elementos de produccion eléctrica.
Sistemas de gestion ambiental y certificaciones de eficiencia energética.
lluminar de manera diferenciada por zonas y por horarios.
Calderas de alto rendimiento.
Sistemas de aire acondicionado de alta eficiencia.
Sistemas de ventilacidén que reduzcan las pérdidas de energia al minimo.
Bomba de calor para todas las necesidades de climatizacion.
Sistemas de recuperacién de la energia.
Cogeneracion y trigeneracion.
Mejorar la eficiencia del sistema de distribucidn de calor y frio.
Modificar las unidades terminales de climatizacion.

NS
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Control de la climatizacion.

Climatizacién diferenciada por zonas.

Mejorar las condiciones térmicas de los cerramientos.

Mejorar las condiciones térmicas de los huecos (puertas y ventanas).
Instalar puertas giratorias y cortinas de aire.

TALLER DE TRABAJO

Gestion sostenible de los centros comerciales. El ejemplo de El Corte Inglés.

¢Como hacer posible que los centros comerciales cumplan con el modelo sostenible de
negocio?

Dimension Ambiental

Certificacion FSC de bosque sostenible en todos los papeles regalo.
Reduccién de plasticos

Emisidn de gases y consumo energético. Energias renovables.

La economia circular

Plan de Gestidn Sostenible del Agua

Reutilizacion de los materiales que se encuentran en los residuos que genera la propia empresa.
® Papel y cartén
e Plasticos
Aparatos eléctricos y electrdnicos recogidos a clientes.
Perchas
Neuméticos
Aceites vegetales y grasas

>Para aprender, practicar.

>Para ensefiar, dar soluciones.

>Para progresar, luchar.

Formacion inmobiliaria practica > Sélo cuentan los resultados
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¢ QUE APRENDERA?

> Responsabilidad del gestor de un centro comercial.

> Gestion integral de centros comerciales.

» Funciones de la Gerencia de un centro comercial.

> Gestion econdmica del centro comercial. Control presupuestario.

> Plan anual de Marketing de un centro comercial.

> Informe periddico de situacion del centro comercial.

> Relacion con proveedores.

> Administracion y recursos humanos del centro comercial.

> Gestion de las franquicias.

> Analisis de viabilidad de un centro comercial.

> Sistemas de seguridad de centros comerciales.

> Sistemas de video vigilancia, control de accesos, seguridad
perimetral, proteccion contra incendios y sistemas de informacion
digital

> Control del mix comercial del centro comercial.

>Para aprender, practicar.

>Para ensefiar, dar soluciones.

>Para progresar, luchar.

Formacion inmobiliaria practica > Sélo cuentan los resultados
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> Gestion financiera de un centro comercial.

> Gestion juridica de un centro comercial.

> Gestion de direccion y administracion del centro comercial.

> Estudios de clientela del Centro Comercial. Estudio del
comportamiento del consumidor de un centro comercial.

> Gestion de la fidelizacion al centro comercial. Servicio de atencion
al cliente en un Centro Comercial.

> Seleccion de la empresa de mantenimiento y gestion de inmuebles.
Condiciones de licitacion. Analisis de la oferta.

> Gestion técnica inmobiliaria de un centro comercial. Equipo de
coordinacion de obras privativas (ECOP).

> Ahorro energético de Centros comerciales.

=
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PARTE PRIMERA.

Gestidn integral de centros comerciales

Capitulo 1. Gestion integral de centros comerciales. El gestor
como estratega de un centro de ventas.

1. Gestion integral de centros comerciales (gestion inmobiliaria,
comercial, gestion de marketing y gestion administrativa).

) zfa\%
>Para aprender, practicar. JAQ),
>Para ensefiar, dar soluciones.

>Para progresar, luchar.
Formacion inmobiliaria practica > Sélo cuentan los resultados



